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Resumen

El trabajo de investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion que existe
entre la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario en la Unidad de Gestion Educativa
Local Chincha, 2023. La investigacion es de tipo basica — cuantitativa, con un nivel
correlacional — descriptivo y con un disefio no experimental. El tamafio de la muestra fue
de 351 usuarios y para la recopilacion de datos se utilizé como técnica la encuesta y
como instrumento el cuestionario, a su vez se utilizé el programa estadistico SPSS 26,
representados en tablas y figuras estadisticas que determiné la correlacion de las
variables de estudio.

De acuerdo a los resultados descriptivos obtenidos se percibe que el 41% esta
muy de acuerdo con la calidad de servicio que ofrece la sede institucional y el 39%
considera estar de acuerdo, mostrando su satisfaccion por el servicio recibido.

Se concluye que la variable calidad de servicio tiene un coeficiente de Rho de
Spearman de r=0.828 con la variable satisfaccion del usuario. Por lo tanto, si p <0.001,
existe una relacion significativa entre ambas variables; la relacién es directa porque es
positiva, es decir, a mayor calidad de servicio mayor es la satisfaccion del usuario en la

Ugel Chincha.

Palabras claves: calidad de servicio, satisfaccion del usuario, Ugel Chincha.
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Abstract

The objective of the research work was to determine the relationship that exists
between the quality of service and user satisfaction in the Local Educational Management
Unit Chincha, 2023. The research is basic - quantitative, with a correlational - descriptive
level and with a non-experimental design. The sample size was 351 users and for data
collection the survey was used as a technique and the questionnaire as an instrument, in
turn the SPSS 26 statistical program was used, represented in statistical tables and
figures that determined the correlation of the study variables.

According to the descriptive results obtained, it is perceived that 41% strongly
agree with the quality of service offered by the institutional headquarters and 39%
consider themselves to agree, showing their satisfaction with the service received.

It is concluded that the service quality variable has a Spearman's Rho coefficient of
r=0.828 with the user satisfaction variable. Therefore, if p <0.001, there is a significant
relationship between both variables; The relationship is direct because it is positive, that

is, the higher the quality of service, the greater the user satisfaction in Ugel Chincha.

Keywords: Quality of service, user satisfaction, Ugel Chincha.
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Introduccion

En el Perd, existe una inminente preocupacion por el sistema educativo, que son
el analisis de su infraestructura y la preparacion de su plana docente que busca realizar
una mejora en la educacién; hablar de calidad de servicio educativo es entender el grado
de satisfaccion del usuario sobre un servicio brindado, en los paises avanzados las
organizaciones proponen aplicar estrategias y métodos en la atencién para mantener
satisfechos al cliente y/o usuario e incluso se han tomado instrumentos de evaluacién y
medicion.

La calidad de servicio no es un tema reciente entre las instituciones publicas y
privadas, desde siempre las personas han exigido tener la mejor atencion después de
adquirir un servicio o un producto, por ello es importante cumplir sus expectativas
informativas, de acuerdo con sus solicitudes que son presentadas a su entidad superior,
atenderlos de una manera mas proactiva, resiliente y empética a los usuario porque son
ellos los portadores de emitir un juicio razonable sobre la imagen de la organizacion y a
la vez son una réplica en las instituciones educativas, de acuerdo a normas y
capacitaciones, son ellos quienes realizan el sistema multiplicador de informacion en las
diferentes instituciones educativas que pertenecen.

En nuestro pais actualmente se ha identificado la problemética en las instituciones
publicas vinculadas al sector educativo donde no solo se enfoca en mejorar la educacion,
sino también se busca enriquecer la calidad de servicio; todas estas entidades que
brindan servicios llevan procesos: algunos rapidos y otros muy lentos, aun asi, muchos
de los usuarios desconocen y reflejan su malestar por las respuestas a destiempo a sus

solicitudes realizadas.
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En la Ugel Chincha, entidad que se encarga de la educacion en una parte de la
region Ica se ve afectada por los comentarios negativos de algunos usuarios que intentan
dar a conocer que la atencion por parte de los servidores administrativos no se muestra
conforme a los lineamientos regidos por la entidad ya que esta busca ofrecer servicios
de calidad para cada una de las instituciones educativas, donde debido a la carga laboral
impide proporcionar un buen servicio con valores.

El objetivo general de esta investigacion es determinar la relacion que existe entre
la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario en la Unidad de Gestion Educativa
Local Chincha, 2023.

Por consiguiente, este trabajo sera descrito de la siguiente manera:

Capitulo I, comprende: planteamiento del problema, formulacion del objetivo
general y especificos, justificacion, metodologia, alcance y limitaciones.

Capitulo I, comprende: marco tedrico, definiciones y conceptos de las variables
de estudio y el andlisis comparativo.

Capitulo Ill, comprende: marco referencial, definiendo la poblacién, mision y vision
de la entidad publica que se encuentra en estudio.

Capitulo IV, corresponde: explicar la metodologia de la investigacion que daran
resultados a las variables de estudio.

Capitulo V, muestra el resultado del trabajo de investigaciéon a través de los
objetivos y se precisan las conclusiones y sugerencias.

En los anexos se podra visualizar los mecanismos de recoleccion de datos:

encuesta y demas contenidos integrados en la investigacion.
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Capitulo I: Antecedentes del Estudio

1.1 Titulo del Tema:

La Calidad de servicio y la Satisfaccion del usuario en la Unidad de Gestién

Educativa Local Chincha, 2023.

1.2 Planteamiento del Problema:

La Unidad Ejecutora Local Chincha, perteneciente al sector educacion, ubicada
en la Provincia de Chincha - Ica, identificada con RUC N°20410275849, como Director
de Programa Sectorial Il el Prof. Wilbert Torres Matias a través de su gestion promueve
implementar estrategias de mejora para la institucion, la entidad cuenta con servidores
publicos nombrados y contratados bajo el D. L. N°276, locadores de servicios (terceros)
y contratos D.L. N°1057 (CAS), que realizan entregables mensuales de acuerdo a las
actividades encomendadas.

EI MINEDU promueve que las Unidades de Gestion Educativa Locales desarrollen
sus actividades de manera eficiente y eficaz, por su pagina oficial emite comunicados con
normas puntuales, que a su vez son promovidas por sus Unidades Ejecutoras Educativas
las cuales conllevan la responsabilidad de difundir, cada afio las normas, decretos
supremos son actualizados de acuerdo a la realidad educativa, cabe mencionar que estas
actividades se dan de manera aleatoria a través de cronogramas implementados por la
misma institucion, los servicios que se ofrecen en las entidades publicas requieren elevar
su nivel de calidad en la gestiébn administrativa con el propésito de generar experiencias
positivas, la mayoria de estas instituciones necesita que se brinde capacitaciones de

atencion al usuario, con el fin de ofrecer un servicio pertinente.



16

La Ugel Chincha, ha tenido diversos inconvenientes porque los usuarios vienen
manifestando quejas y reclamos por el servicio que ofrecen sus servidores en las distintas
oficinas, incluye al personal administrativo que se encuentra nombrado, los contratados
por contrato CAS y también al personal que trabajan como locadores de servicios.

Se observa que en la entidad se forman largas colas para tramitar un documento
administrativo, generando malestar en los usuarios, debido a la tardia reaccion del
personal que atiende, cabe recalcar que no cuentan con estrategias para sus
convocatorias y asi evitar largas colas ya que a consecuencia de ello se ve afectado la
imagen de la institucion, por otro lado las solicitudes que los usuarios realizan en el primer
filtro del médulo de atencion no es buena, debido a la ausencia de personal capacitado e
idéneo cuyo resultado es la insatisfaccion del servicio recibido, el personal que se
encuentra atendiendo en el médulo de orientacion al usuario los deriva a las oficinas
incorrectas retrasando el trabajo de los colaboradores que se encuentran en las areas
correspondientes, los usuarios reflejan su molestia ante ello por no darle respuestas a
sus dudas.

Asimismo, en el mdédulo de mesa de partes solo atiende una persona, debido a
esto se forman largas colas para la tramitacion de expedientes, el personal no se da
abasto con todos los usuarios, generando quejas y reclamos, ademas los equipos
tecnologicos con los que cuentan no son de gran ayuda por el desgaste en su vida (til,
seria prudente implementar nuevos equipos tecnologicos en las oficinas que asi lo
requieran y asi agilizar el trabajo acumulado. EI manejo inadecuado de las tics por parte
de algunos trabajadores es un tema desesperante, actualmente la tecnologia avanza de
forma rapida y eso significa que todo el personal debe capacitarse, en la Ugel Chincha la

gran mayoria de trabajadores administrativos nombrados estan entre 50 y 60 afios de
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edad, esto incurre en que dichos trabajadores se les dificulta aprender las funcionalidades
de sus equipos retrasando la elaboracion de informes técnicos y oficios de respuestas,
las demoras de estos tramites administrativos hace que el usuario ingrese
constantemente a la institucion en busca de respuestas a sus solicitudes y se formen
aglomeraciones de personas al interior de la entidad, fomentando bullicios que aturden a
los servidores publicos en sus tareas.

Las investigaciones en el ambito internacional dan a conocer la problematica en el
crecimiento de competencias entre instituciones publicas y privadas por llegar a satisfacer
al usuario y/o clientes mediante estrategias de atencion. El sector publico ha puesto
énfasis en capacitar a sus colaboradores para brindar servicios de calidad, fortaleciendo
los principios basicos de las instituciones que estan disefiadas en apoyar a la ciudadania
y satisfacer sus necesidades; en el mismo lineamiento la Ugel Chincha reconoce que se
necesita implementar nuevas estrategias que ayuden a brindar una mejor atencion.

En Ecuador en los ultimos 10 afios han mejorado el servicio de sus instituciones
publicas, mostrando que desde un disefio obsoleto, descuidado e ineficiente se puede
integrar un nuevo prototipo de gestion publica encaminados a mejorar el servicio a la
ciudadania, el camino es dificil pero no imposible, se requiere de tomar acciones y retos
desde el personal que atiende detras de un médulo hasta la cabeza principal de la
institucién y asi llegar a brindar un servicio agil y eficiente en la administracion publica
(Ekos, 2015).

En el presente la Republica del Ecuador menciona que la administracion publica
debe priorizar e innovar todos sus procesos a través de una mejora continua con la
finalidad de poder estandarizar cada solicitud presentada y esta pueda disminuir quejas,

reclamos, plazos de entregas de los servicios en su totalidad.
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A nivel nacional segun el informe del Estado peruano el sector educativo
manifiesta que los principales componentes de modernizacion se pueden lograr a través
de estrategias de mejora, capacitaciones, talleres, especializaciones, induccion a los
altos directivos, todos encaminados en ofrecer un servicio de calidad, cabe precisar que
brindar un servicio va ligado al profesionalismo del personal, por ende, influye mucho la
descripcion de las labores en la administracion publica, porque la prestacion de servicio
es el reflejo de la entidad en el que se labora, cumpliendo los estandares de participacion
y satisfaccion del ciudadano.

Hay que tener en cuenta que una entidad publica puede desarrollar buenos
procesos, pero si su direccion es ineficiente no logrard implementar ninguna mejora, ya
gue todo se reducird a la incapacidad de introducir estrategias y ejecutar algun plan
operativo.

En el Peru las instituciones educativas se encuentran en un nivel de crecimiento,
el Ministerio de Educacion como eje principal de la educacion en el Peru busca que se
promuevan todos sus mensajes 0 soportes a través de sus entidades publicas y logren
mejorar el servicio en la administracién a través del desarrollo de tareas que de forma
rapida y eficiente actien frente a los actores de la comunidad educativa encaminados
hacia un bien comun.

Las Unidades Ejecutoras Educativas son aquellas instituciones publicas del
Estado Peruano orientadas a asegurar y ser réplica convincente con las instituciones
educativas, entre sus funciones esta gestionar recursos financieros, de infraestructura y
de personal que sirvan de soporte para mejorar la calidad educativa; en la DRE ICA se

cuenta con 5 Unidades Ejecutoras Educativas como: UGEL Pisco, UGEL Ica, UGEL
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Palpa, UGEL Nazca y UGEL Chincha, cada una de ellas son autbnomas en sus
decisiones respecto a los trabajos que realiza en beneficio de la educacion.

En los ultimos 5 afios la Ugel Chincha se encontraba dentro de las 8 mejores
unidades ejecutoras a nivel nacional por la labor que viene desempefiando en cada
periodo, actualmente cuenta con un total de 101 trabajadores en las distintas
modalidades entre contratados y nombrados, lo que se pretende dar a conocer a traves
del trabajo de estudio.

El concepto calidad de servicio que ofrece esta entidad publica a los usuarios que
ingresan a realizar diferentes tipos de tramites en beneficio de la educacion y la
satisfaccion de sus necesidades, demanda un estudio en las variables de calidad de
servicio y satisfaccion del usuario, pues no todos los docentes y administrativos que
asisten a la Ugel Chincha se encuentran contentos con las respuestas a sus solicitudes,
por consiguiente, los resultados se conoceran a través de términos porcentuales, para
mejorar aquel resultado al 100% es necesario asumir el compromiso de realizar los
estudios correspondientes a los diferentes términos como: la confiabilidad, empatia,

comunicacién y la capacidad de respuesta que van encaminadas a satisfacer al usuario.

1.3 Objetivos de la Investigacion

1.3.1 Objetivo General

Determinar la relacion que existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion del

usuario en la Unidad de Gestion Educativa Local Chincha, 2023.

1.3.2 Objetivos Especificos

1.3.2.1. Determinar la relacion que existe entre la confiabilidad y la satisfaccion del
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usuario en la Unidad de Gestion Educativa Local Chincha, 2023.

1.3.2.2. Determinar la relacion que existe entre la empatia y la satisfaccion del
usuario en la Unidad de Gestion Educativa Local Chincha, 2023.

1.3.2.3. Determinar la relacién que existe entre la comunicacion y la satisfaccion
del usuario en la Unidad de Gestion Educativa Local Chincha, 2023.

1.3.2.4. Determinar la relacion que existe entre la capacidad de respuesta y la

satisfaccion del usuario en la Unidad de Gestion Educativa Local Chincha, 2023

1.4 Metodologia

1.4.1 Tipo de investigacion

El presente trabajo investigativo es tipo basica o pura y cuantitativa, utiliza datos
numericos en base a mediciones estadisticas para comprobar resultados (Hernandez y
Mendoza, 2018). Es tipo cuantitativo porque presenta un instrumento estadistico que
contara con la confiabilidad y validez en la recoleccién y estudio de los datos encontrados
en el campo de estudio 0 muestra, siguiendo la linea de respuestas, estas nos daran el
resultado de comprobar la relacién existente entre ambas variables, que daran paso a

determinar las respuestas a nuestros objetivos y por ende al problema mencionado.

1.4.2 Nivel de investigacion

La investigacion en mencion se desarrollara bajo el nivel tipo correlacional con un
disefio descriptivo - correlacional, no experimental, se define correlacional a lo que se
pretende medir y/o asociar ambas variables en términos estadisticos y el descriptivo se

relaciona en la descripcion de variable (Hernandez y Mendoza, 2018).
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1.4.3 Disefio de investigacion

Se utilizar& el disefio no experimental solo se limita a la recopilacion de datos en
un momento dado cuyo instrumento sera aplicado una sola vez, suficiente para analizar
los datos recabados, lo que varia seria solo la forma en la cual se busca la informacion y

el tipo de instrumento utilizado.

Figura 1

Simbologia - variables de estudio

Se tomara el disefio conforme al siguiente esquema:

Donde: 0O
M = Muestra / ‘

. . M r
O1= Calidad de servicio \ ‘
02= Satisfaccion del usuario o

r = Coeficiente de correlacion de variables

Nota: Representacién simbélica — variables de estudio

1.4.4 Ambito y tiempo social de la investigacién

1.4.4.1 Poblacién

Es aquel conjunto de elementos con particularidades comunes que se utilizan para
estudios de investigacion (Arias, 2012). Se tomara como poblacion a docentes
nombrados, contratados y servidores administrativos D.L 276, que ingresen a realizar
tramites administrativos u otras acciones; para el estudio de las variables en cuestion; la
Ugel Chincha cuenta con un total de 4,000 usuarios; los datos fueron extraidos de un

reporte general del Sistema informatico AYNI del MINEDU.
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1.4.4.2 Muestra

Representa una porcion minascula del universo, para estudios o investigaciones
de variables (Naupas, Mejia, Novoa y Villagémez, 2014). Para tasar la medida de la
muestra, se realizara a través de la formula de poblacion finita correspondiente que sirve
para conocer la totalidad de usuarios a estudiar, donde la muestra es de 351 usuarios,
de acuerdo a las caracteristicas de la investigacion se pretende dar a conocer resultados
tal y como se encuentran en el campo de accion, sin la manipulacion de los datos.

Para la obtencién de la muestra se utilizo el aplicativo “AYNI” del MINEDU, dénde
a través de su base de datos se encontro la totalidad de usuarios de esta jurisdiccion;
luego de conocer a la poblacién total, se utilizé la formula del calculo del tamafio de la
muestra para poblacion finita donde se considera el 5% del margen de error, el 95 % nivel
de confianza, el 50 % probabilidad de éxito y 50 % probabilidad de fracaso

respectivamente del estudio.

N*Zz*p*q
ez*(N—l)+ZZ*p*q

La férmula de la muestra es la siguiente: n=

1.4.5 Técnica, instrumentos y procesamiento de datos

1.45.1 Técnica

Arias (2012), define como método de recopilacion de datos a la encuesta para
obtener resultados concretos a través de cuadros estadisticos.

Se utilizara para la recopilacion de datos la encuesta, el cual recoge informacion
precisa a través de preguntas consolidadas en 20 items y cada variable compuesta por

sus dimensiones respectivamente.



23

1.4.5.2 Instrumentos

Se utilizé como instrumento el cuestionario a través de un banco de preguntas
compuestas por 20 items en cada variable para su respectivo estudio, que fue validado
por un juicio de expertos en la materia, quienes evaluaron los indicadores con sus
respectivos criterios a tomarse en cuenta y que dieron como resultado favorable su
aplicacion.

Asimismo, para la elaboracién del cuestionario se realizé un estudio detallado y
exhaustivo de cada variable y se plantearon de manera coherente y organizada cada una
de las interrogantes propuestas que se aplicaran a cada uno de los 351 usuarios
encuestados.

Por medio del cuestionario se lograra obtener informacién precisa e identificar las
respuestas tanto positivas como negativas de los encuestados dando como resultado

final datos estadisticos en funcion del problema planteado en la investigacion.

1.4.5.3 Procesamiento de datos

El analisis estadistico se realizara por medio del Software SPSS 26, que como
resultado final seran interpretados a través de gréficos y tablas cada una conforme a los
datos recopilados.

Este software tiene la capacidad de gestionar diferentes volimenes de datos,
incluyendo estadisticas descriptivas como tabulaciones, frecuencias, pruebas de
normalidad y correlacion de variables.

Asimismo, a través de este procesador de datos estadisticos se determinara la
prueba de normalidad de las variables; es necesario conocer el nivel de significancia si

resulta >=0.05, se evidencia que la distribucion es normal, pero si es <0.05 se entiende
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que la distribucion no es normal; ahi interfieren dos tipos de prueba de normalidad como
Shapiro — Wilk y Kolmogorov — Smirnov, en este caso se utilizara la segunda prueba por
tener una muestra mayor que 50.

En el caso de la correlacion de las variables se determinara de acuerdo a los
resultados emitidos por el cuestionario propiamente descargado en una plantilla de Excel

para ser traslado al procesador de datos.

1.6 Justificacion

La presente investigacion busca brindar un consolidado de ideas claras y
soluciones para las instituciones publicas, las variables elegidas para el estudio estan
ajustadas a la problemética de la entidad publica.

Se justifica de la siguiente manera:

1.6.1 Justificacion Tebrica

Esta investigacion se efectia con el interés de ampliar y reforzar la informacion
existente sobre la correlacion que existen entre ambas variables de estudio y a su vez
servira como referencia para futuras investigaciones, generar debates, aportar
informacion necesaria y relevante buscando contrastar resultados que generen mejoras

en las organizaciones que seran materia de estudio para el sector publico y privado.

1.6.2 Justificacion Practica

La presente investigacion tiene la finalidad de contribuir con la mejora de la calidad

en el servicio de las entidades publicas del sector educativo como la Ugel Chincha a
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través de los resultados obtenidos se lograra identificar las dificultades que existen en la

calidad de servicio en los tramites administrativos que brinda a su comunidad educativa.

1.6.3 Justificacién Metodoldgica

La presente investigacion pone a disposicion un marco metodoldgico a través de
meétodos cientificos, en efecto se adhiere técnicas e instrumentos de investigacion, las
cuales seran aplicadas para conocer la confiabilidad y validez de los datos recopilados,
aplicando una encuesta a través de un cuestionario validado en otra investigacion para
conocer la relacion que guardan ambas variables en términos estadisticos que podran

ser utilizados por otras instituciones publicas.

1.7 Definiciones

Calidad

Es la entrega de un excelente servicio que generaliza a la calidad como un factor
progreso para el ser humano, que busca interpretar las exigencias y perspectivas del
cliente. (Vargas y Aldana, 2014).

Calidad de servicio

Satisfacer las necesidades del usuario, por medio del buen trato, la empatia y la
comunicacion, estan incluidos todos los colaboradores que realizan tareas y/o actividades
dentro de la institucion (Tschohl, 2011).

Compromiso del empleado

Corresponde al comportamiento y al esfuerzo que realiza el trabajador en su lugar

de trabajo (Robbins y Judge, 2013).
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Capacidad de respuesta

Hacen referencia al grado de prontitud y/o reaccion que tiene el personal ante un
servicio brindado (Vargas y Aldana, 2014).

Capital Humano

Hace referencia a los aspectos como conocimientos, experiencias, decisiones,
lealtad, habilidades de razonamiento, entre otros aspectos que poseen aquellas personas
gue laboran en una organizacién y/o institucidén, que van direccionados a la mejora de
capacidades de competencias e innovacion (Benavides y Quintana, 2003).

Confiabilidad

Tschohl (2014) es el grado de validez en la realizacidén de un servicio deseado de
manera precisa, fehaciente y consistente.

Comunicacion

Es el intercambio de mensajes codificados, en el que intervienen un emisor y un
receptor, el dialogo debe ser claro y fluido para el entendimiento del receptor
(Santos ,2012).

Empatia

Es aquella accion de ponerse en el lugar del otro, en términos de calidad de
servicio comprende que los usuarios desean que escuchen su pedido y que se refleje en
el trato (Lovelock y Wirtz ,2015).

Induccion

Chiavenato (2009) son aquellos parametros que utilizan las instituciones con su
personal de trabajo, para adoctrinarlos en las politicas de la organizacion para

desempeiniar las tareas encomendadas.
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Necesidad

Reeve (2010) son aquellas carencias que experimenta el ser humano respecto a
algo, todas las necesidades deben ser satisfechas y cuidadas para mantener el bienestar
corporal y psicologico.

Quejas

Tschohl (2014) son aquellas oportunidades que tienes para corregir los problemas
de un pésimo servicio, constituye una estrategia muy habil para facilitar al usuario
expresar su opinion.

Percepcion

Son aquellas interpretaciones y/o manifestaciones del comportamiento de las
personas a través de los sentidos (Robbins y Jundge,2013).

Trabajo de equipo

Conjunto de personas que aportan y cooperan en beneficio de un bien comun,
Chiavenato (2009) el secreto de trabajar en conjunto es totalmente diferente y exitoso,
todos integrados en las actividades a desarrollar.

Variedad de habilidades

Robbins y Judge (2013) son acciones que permiten responder a un numero infinito
de actitudes y situaciones en los puestos que requiera realizar distintas actividades.

Satisfaccion del usuario

Dicese, del estado emocional positivo cuando una persona es atendida de forma
oportuna, es aquel indicador y/o grado de conocimiento hasta qué punto la persona siente

satisfaccion con el servicio que recibe (Kotler y Keller, 2016).
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Paciencia

Vargas y Aldana (2014) es una virtud desarrollada de forma personal del ser
humano, implica tener mucha confianza en si mimo para controlar su estado emocional.
Todo ser humano tiene la capacidad de controlar sus actitudes frente a situaciones

incomodas y no perder la cordura.

1.8 Alcances y Limitaciones

1.8.1 Alcances

El analisis de las variables en materia de investigacion estd encaminado
directamente a la Ugel Chincha en el servicio que ofrece a los integrantes de su
jurisdiccién, con el propdsito de conocer sus opiniones, buscar las prioridades, conocer
sus deficiencias, todo ello en aras de mejorar el servicio y superar sus expectativas.
Delimitacion social: esta constituida por los docentes nombrados, contratados y
servidores administrativos del D.L 276 que ingresen a realizar algun tramite administrativo
u otras acciones a la Ugel Chincha.

Delimitacion geogréfica: Instalaciones de la Ugel Chincha ubicada en la Av. Mariscal
Oscar R. Benavides N°207 — Chincha Alta - Ica

Delimitacion temporal: Se iniciara en el afio 2023 y concluye en el afio 2024.

1.8.2 Limitaciones

Las limitaciones del trabajo de investigacion es la indagacion de informacion
precisa sobre el estudio de las variables, es necesario contar con fuentes primarias y
secundarias para investigar teorias existentes y el factor tiempo para la realizacion de la

encuesta, el cual se realizara en una hora prudente con regular fluctuaciéon de usuarios
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para la recoleccidon de datos, asimismo utilizar una comunicacion clara para que puedan

desarrollar la encuesta y no incomodarlos.



CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES
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ACTIVIDADES

ARNO 2023

ANO 2024

OCTUBRE
NOVIEMBRE

DICIEMBRE

ENERO

FEBRERO

MARZO

ABRIL MAYO

Semanas

Eleccion del tema de investigacién

Recopilacion de informacién para la
Propuesta de Investigacion (Libros)

Construccién del Planteamiento del
Problema, objetivos y justificacion.

Construccion de los antecedentes
bibliograficos.

Disefio y adaptacion de la
metodologia.

Trabajo de Investigacion (Primera
entrega — Capitulo 1)

Construccion del marco tedérico

Segunda Entrega (Capitulo Il 'y IIl)

Procesamiento de datos

Andlisis de los resultados.

Elaboracion de las conclusiones.

Tercera entrega (Capitulo IV y V)

Levantamiento de observaciones

Cuarta Entrega (Estructura final)

Aprobado Ordinario/ Extraordinario

Sustentacion del Trabajo de
Investigacion.
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Capitulo Il Marco Tedrico

2.1Conceptualizacion de las variables

2.1.1. Conceptualizacion de calidad de Servicio

La Unidad de Gestion Educativa Local Chincha, cuenta con diferentes areas como:
administrativa, institucional, pedagogica, 6rgano de direccion y asesoria juridica; en el
cual se suscitan problemas en el servicio que brinda al usuario; para dar solucién a ello
se contara con algunos autores reconocidos en el tema que seran fuentes de informacién
para el trabajo de investigacion.

El término “calidad” tiene sus origenes desde épocas pasadas, basados en las
teorias de distintos autores como:

Ishikawa (1988) sefiala que muchas veces la calidad se vincula con un producto o
servicio extraordinario, integrando caracteristicas, atributos o cualidades para satisfacer
al consumidor.

Para ofrecer calidad en el servicio es importante cumplir con los deseos,
necesidades y expectativas del usuario, direccionados a la satisfaccion y al bienestar de
si mismo, por otro lado, se describen 7 herramientas para lograr la calidad como son:
diagrama de dispersion, diagrama causa y efecto, diagrama de Pareto, histograma,
flujogramas, hoja y cuadros de control.

Para Deming (1989) la calidad es el nivel de homogeneidad predecible ajustada a
las necesidades del mercado con miras de cumplir las expectativas del consumidor, en

este caso mientras mas atributos se agregue al producto o servicio serd mejor su nivel.
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Es aquella busqueda constante de la excelencia en la calidad de servicio (Vargas
y Aldana, 2014). Dentro de cada entidad publica, se debe buscar mejorar la calidad de
servicio para contrarrestar el malestar de sus integrantes, y esto implica ser asertivo,
empatico con las personas para que tengan la plena satisfaccion de que son atendidos.

Actualmente vivimos en un mundo globalizado, donde las instituciones publicas y
privadas se enfrentan constantemente a los cambios tecnoldgicos, debido a que buscan
tener una ventaja diferenciadora en los servicios que ofrecen, permitiendo resaltar una
buena imagen.

Sin embargo, no solo se trata de ofrecer un servicio de calidad debido a sus
caracteristicas o atributos con la finalidad de captar consumidores, también es de suma
importancia tener en cuenta la atencion y el servicio que se les va a ofrecer, siendo pilares
fundamentales para lograr una satisfaccidbn completa en la poblacion y de esta manera
lograr el éxito que anhelan las organizaciones.

Segun Juran (1990) comenta que es posible identificar las caracteristicas de un
articulo o servicio cada vez que el consumidor manifiesta sus necesidades y en el
momento que juzgan el servicio de manera positiva 0 negativa conforme a las
expectativas que estas generen y a su vez propone la “trilogia de la calidad” como son:
planificar - controlar - mejorar.

Clases de calidad

Segun Juran (1990) las clases de calidad indican que cada una de ellas conlleva
un proceso que determina las caracteristicas y las especificaciones cuando el producto
es entregado o el servicio es prestado.

Calidad teorica: Es aquella que determina el nivel de satisfaccion que se reflejan

en los atributos de un producto o servicio acorde a las exigencias de la poblacion.
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Calidad técnica: Se identifica por el alcance de conformidad que desarrolla la
calidad de un producto y/o servicio una vez que haya sido elaborado y proyectado desde
Sus inicios.

Calidad del usuario: eslo que le interesa al individuo porque le permite comparar
el servicio que recibe y espera a través de su satisfaccion.

La idea del Ciclo de Deming lo introdujo W. Edwards Deming, en los afios 50 en
Japon y se popularizd de manera increible que hasta el dia de hoy es tomado como
referencia en las organizaciones hacia la mejora continua, este ciclo se asocia al proceso
de manufactura y la provision de servicios que se inicia desde:

Planificar: es la fase que identifica los requisitos, define las caracteristicas,
establece objetivos y procesos para conseguir resultados.

Implantar: en esta fase se lleva a cabo las actuaciones y se ejecutan procesos.

Verificar: se desarrolla el monitoreo y la medicion de procesos, la comparacion de
requisitos, la confrontacion de respuestas obtenidas desde sus inicios y el contraste de
las desviaciones.

Actuar: se ejecutan las actividades correspondientes para mejorar cada uno de los
procesos.

Sin duda alguna el Ciclo de Deming fue formulado para aplicarlo y resolver los
problemas inherentes a las organizaciones, pues a medida que el producto o servicio
mejore es sintoma que se esta realizando un buen manejo del servicio que se ofrece.

La definicién “calidad” a través de las ideas previas de Deming y Juran estan
implantadas desde las expectativas del cliente direccionadas a la satisfaccion total,
precisamente los problemas que surgen en las organizaciones y con el animo de superar

toda barrera que impida el éxito también se trabaja el lado interno de la empresa.
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Caracteristicas de la calidad

Segun la Norma 1SO 9000: 2000, las caracteristicas de la calidad son inherentes
(permanentes), se distinguen diferentes clases de caracteristicas de la calidad como:
fisicas, de comportamiento, de tiempo, ergondémicas y funcionales.

Por otro lado, Garvin (1987) menciona que existen 5 fundamentos de la calidad,
cada uno representa un concepto variado de la calidad de acuerdo al desemperfio de su
gestion y estas son:

La calidad basada en la fabricacién: referente al disefio del producto y/o servicio
centrado en la busqueda de la eficiencia basadas en la calidad de la entidad.

Calidad basada en el usuario: se desarrolla a través de la apreciacion que tiene el
usuario al recibir un servicio de su agrado cumpliendo sus expectativas que se
manifiestan al momento del servicio, la calidad sera juzgada de acuerdo a las
expectativas del usuario.

Calidad basada en el producto o servicio: a raiz que el producto integre nuevos
atributos sera mejor su calidad, desde la perspectiva del servicio mientras el servicio sea
agradable mejorara las expectativas del usuario.

Calidad basada en el valor: se focaliza el termino precio - calidad, es un factor que
a menudo esta en el pensamiento del consumidor, siempre consultan el precio de los
productos antes de adquirirlos, en el caso del servicio mientras se adhiera un valor
agregado a este sera satisfactorio para el usuario.

Calidad basada en una concepcion trascendente: se identifican las realidades de
manera dificil, lo complicado es buscar la excelencia de las organizaciones a través de

los recursos que van orientados a la mejora, logrando la eficacia y eficiencia de las
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actividades, en este contexto no se deslinda ningun aspecto, todos estan arraigados a
las perspectivas del consumidor.

La existencia de estos enfoques debe estar presente en todos sus procedimientos,
desde sus inicios hasta su culminacion, y a su vez propone 8 dimensiones de la calidad
como el rendimiento, atributos adicionales, fiabilidad, conformidad, durabilidad, utilidad,
estética, calidad percibida y se pueden adicionar otras como la mantenibilidad y la
verificabilidad.

Desde el inicio la calidad ha sido un impulso que aporta a las instituciones a
fabricar una percepcion por encima de lo simple, donde la calidad se refleja a través del
desempeiio de los colaboradores y esto es esencial para establecer conexiones
directamente con el cliente.

Servicio

Al mencionar el término “servicio” nos avocamos a la interaccion con el usuario a
través de distintas actividades interrelacionadas en un lugar y en un momento adecuado,
por lo tanto, es esencial mantener una relacién positiva con los usuarios a través de una
comunicacioén fluida que es el factor fundamental que toda organizacion desea tener y
gue se puede lograr mediante una capacitacion adecuada a los trabajadores para brindar
un mejor servicio tanto personal como virtual.

Segun Muller (2001) describe el servicio como la accién utilitaria que satisface las
necesidades especificas del consumidor, todo servicio que estimula al cliente a regresar
al establecimiento es sinébnimo de un buen trato.

Para Albrecht (1994) el servicio es el grupo de actividades, actos o hechos,

orientados a complacer las necesidades y expectativas del ser humano.
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Asimismo, existe la clasificacion de los servicios: segun su naturaleza como
tangibles e intangibles, segun beneficiario como personas o cosas y segun su transaccion
como continua o discreta, estas clasificaciones fueron tomadas por Vargas y Aldana
(2014).

Las caracteristicas del servicio son muy distintas al producto, en ella podemos
identificar: la heterogeneidad, la fiabilidad humana, la caducidad, la participacion del
cliente, el contacto directo, la propiedad, la inseparabilidad del proceso, el control de
calidad, el proceso y perfeccionamiento del sistema.

Calidad de servicio

Para Miller (2001) es el resultado de lo esperado o recibido, pero para otros
autores como Zeithaml, Parasuraman y Berry (1993) esto va mas alla de un servicio
recibido, sino que va en direccidén a las discrepancias de los gustos y deseos de los
individuos y las expectativas que se tiene sobre ella.

El término calidad de servicio se viene exponiendo desde hace mucho tiempo en
las organizaciones; desde siempre han exigido un mejor trato por parte del personal
desde el momento de recibir un servicio. Es por ello, que mediante esta investigacion se
estudia la deficiencia por parte de los trabajadores que impide lograr la satisfaccion del
usuario al 100 %, un factor determinante que puede llevar al fracaso de ésta y que se
convierta en un problema principal que enfrentan las entidades publicas como la Ugel
Chincha y que se vea reflejado en la poca comunicacion, capacidad de respuesta,
confiabilidad y empatia.

Albrecht (1994) describe que la calidad de servicio se decide si es bueno o malo a
través de la apreciacion del usuario, este evalla si esta adaptado a las exigencias que

tiene sobre el servicio. Es interesante conocer la postura del usuario para proponer
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alternativas de solucion referente al servicio recibido solo es cuestion de mejorar la
atencion.

Para asegurar una buena calidad de servicio es necesario sobrepasar las
expectativas del usuario mediante preguntas como: ¢ En qué puedo ayudarle? ¢ Cual es
su duda al respecto? ¢Necesita algo mas?, son unas de las cuantas preguntas que se
necesita realizar al usuario para generar confianza al momento del servicio.

Si bien es cierto la calidad de servicio en el sector educacion genera un impacto
en la calidad educativa de todas las instituciones educativas donde ademas las entidades
publicas trabajan arduamente en mejorar el trato a sus usuarios que estan inmersos en
el servicio educativo en beneficio de los nifios de nuestro pais, las instituciones publicas
tratan de utilizar recursos y estrategias para disminuir errores en el servicio, involucrando
a los trabajadores en sistematizar los procesos, disminuyendo la pérdida de tiempo en
actividades innecesarias.

Parasuraman, Zeithaml y Berry (1993) han identificado 10 -caracteristicas
asociados a los servicios prestados a las instituciones como: la fiabilidad, amabilidad,
comunicabilidad, grado de respuesta, seguridad, credibilidad, accesibilidad, la naturaleza
tangible, y la capacidad de comprension al cliente, todas son consideradas al servicio

brindado.

2.1.1.1 Dimensiones de Calidad de servicio
Confiabilidad
Es aquella seguridad en brindar un servicio aportando veracidad en la informacion

gue se emite a través de los medios de comunicacion, induciendo a un servicio confiable



38

y seguro, es necesario crear confianza con el usuario desde el primer momento que
interactdan. Todo servicio debe ser confiable garantizando su eficacia.

Empatia

Es aquella accién de colocarse en el lugar del otro para entender a las personas;
esta dimension enfoca directamente una combinacion entre los niveles que coadyuvan a
la comprension interpersonal, la persona empatica facilita la comunicacion con un estilo
positivo entre si respetando opiniones en beneficio de ambos; asimismo la empatia te
abre puertas a socializar con diferentes tipos de comportamientos en las personas
desarrollando relaciones interpersonales.

Si hablamos del nivel emocional de la comprension esta surge a partir de la actitud
gue se tiene al prestar atencion a las necesidades y sentimientos sin juzgar ni condenar
las acciones sino hacerles ver que pueden estar equivocados, es una forma de ayudar al
ser humano en comprender que existen personas que desde pequefios no han tenido la
oportunidad de rodearse con personas que influyan en su desarrollo emocional e
intelectual de manera positiva, estamos en una sociedad que cada dia se vuelve mas
egocéntrica donde se centran en ellos mismos sin pensar que otros estan atemorizados
en desenvolverse en un mundo de complicaciones.

En conclusion, la empatia es una herramienta que ayuda a conectar con los demas
y en buscar el ganar/ganar es decir igualdad de condicion para todos.

Comunicacion:

Es un factor importante en las instituciones. A traves del lenguaje comunicativo los
colaboradores deben estar siempre dispuestos a escuchar con paciencia las quejas y los
reclamos del usuario. La informacion que se maneja actia en una sola direccion para

transmitir un mensaje coherente; fundamentalmente el dialogo fluido crea un vinculo
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amistoso entre el emisor y el receptor siempre y cuando el lenguaje sea claro, preciso y
adecuado. A través de la comunicacion se puede integrar la asertividad que es un ente
importante para crear capacidad de expresar lo que se necesita, piensa, siente o se
quiere sin necesidad de incomodar o agredir a las personas.

Capacidad de respuesta

Los colaboradores tienen que ser rapidos en contestar las preguntas de manera
inmediata a cualquier duda tienen la flexibilidad para adecuarse a las necesidades del
usuario, esta dimension se enfoca en capacitar a los trabajadores a profundidad en dar
informacion precisa y coherente. El profesionalismo implica que cada colaborador
conozca a profundidad todo lo referente a las gestiones y servicios que se realicen en el
interior de la empresa.

Los trabajadores prestan su colaboracion en despejar dudas y ponen a disposicion
su ayuda a través de un servicio personalizado resolviendo problemas a la brevedad

posible.

2.1.2 Conceptualizacion de Satisfacciéon del usuario

Satisfaccion

En términos generales la satisfaccion puede entenderse como el cumplimiento de
un deseo o una necesidad que tiene el ser humano.

Las personas tienden a sentirse satisfechas cuando logran alcanzar una meta, un
deseo o0 una necesidad, de tal manera que llegan a un estado de plenitud o bienestar
consigo mismos. Es importante entender que las necesidades y/o deseos varian

constantemente de acuerdo al estado de animo del usuario.
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Satisfaccion del usuario

A través del tiempo este término ha conseguido una notable participacion en la
realidad de las instituciones gubernamentales que prestan servicios al sector educativo y
gue ponen en manifiesto la efectividad que tienen los empleados al responder a las
inquietudes del usuario frente a sus perspectivas de atencion.

Los usuarios definen los criterios de satisfaccion o insatisfaccion directamente
relacionados a la calidad del servicio, el cual constituye una informacion transcendental
sobre el éxito o fracaso del servicio.

Alcaide (2010) es el nivel de comparar el rendimiento del servicio a través de las
expectativas. Por naturaleza juzgar un servicio se relaciona con un conjunto de elementos
como el juicio de experiencias, las opiniones, el sacrificio, las expectativas y
percepciones.

La imagen institucional que muestran las entidades publicas del sector educacion
es a través de los servicios que ofrecen ya que pueden estar condicionadas a las
experiencias de los usuarios, una gran parte de ellos establecen parametros de calidad
de atencidn, aspecto fundamental para sentirse satisfechos.

Al determinar el nivel de satisfaccion, se aprecia el resultado final del servicio, es
innegable que de manera generalizada los criterios de evaluacién permitan que el servicio
ofrecido por las entidades gubernamentales sean factores claves del mejoramiento;< las
entidades publicas y privadas cada vez buscan implementar métodos de evaluacion para
cuantificar en nameros porcentuales la satisfaccion del usuario y suelen utilizar el
instrumento del cuestionario con preguntas especificas disefiadas en relacion al objetivo
aplicadas a través de una encuesta, que sean capaces de transmitir informacion clara y

fiable.
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En el Peru existe la Normativa Técnica N°002-2021-PCM-SGP que gestiona la
aplicacion de la calidad de servicio en atencion a la ciudadania en el sector publico, esta
herramienta esta orientada a mejorar los bienes y servicios en beneficio a la comunidad;
para la implementacion de esta normativa se realizé una encuesta sobre satisfaccion del
ciudadano 2017, experiencias nacionales e internacionales que han permitido identificar

y elaborar herramientas de gestion administrativa en las instituciones publicas.

2.1.2.1 Dimensiones de Satisfaccion del usuario

Rendimiento percibido

Es el alcance de percepcidn que tiene el usuario después de recibir un servicio en
comparacion a un servicio esperado.

Primero: desde el enfoque del usuario, el rendimiento del producto es a través de
su funcionalidad, pero si se tratara de un servicio publico puede ser tipo documental en
base a un beneficio economico.

Segundo: sentirse seguro en un establecimiento es importante para asegurar una
compra o solicitar un servicio, es prioritario que los individuos se sientan seguros en el
lugar donde transitan, por si ocurriera algun imprevisto como robos, altercados,
enfrentamientos violentos, etc.

Tercero: la experiencia del servicio y las cualidades humanas como: la atencion,
la amabilidad, la empatia, la comunicacién son dimensiones integradas a un buen
servicio.

Cuarto: la mejora constante en los procedimientos y el tiempo de demora en el

servicio solicitado.



42

Finalmente, el rendimiento percibido es la evaluacion del servicio desde su entrada
hasta su salida del establecimiento.

Expectativas

Juega un rol significativo en las actitudes de las personas; cuando se recibe un
servicio se evalla los resultados en base a sus expectativas previas, compara las
caracteristicas del servicio real con el que esperaba, clasificandolo como “mejor que” o
“peor que”, si los resultados superan sus expectativas estara satisfecho, pero si los
resultados son negativos no deseara volver al lugar, estas disconformidades tanto
positivas como negativas miden tanto la satisfaccion como la insatisfaccion de la
atencion.

Particularmente las expectativas se forman a partir de experiencias pasadas,
deseos, necesidades e informacion externa (recomendaciones).

Niveles de satisfaccion

Se describen de la siguiente manera:

Satisfaccion amplia: se refiere al servicio excelente o excepcional desde este
enfoque el usuario califica si estd conforme con el servicio esperado, un ejemplo claro es
la recomendacion de boca a boca a todo su entorno.

Satisfaccion moderada: se refiere a un servicio comun o normal, al menos el
usuario se encuentra de acuerdo con algunas caracteristicas del servicio, se puede decir
gue apenas se cumple con algunas expectativas.

Insatisfaccion leve: se asocia a un servicio regular, en pocas palabras no cumple

las expectativas y se hacen minimos esfuerzos por alcanzar un nivel moderado.
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Insatisfaccion severa: es aquel servicio pésimo, desastroso, lamentable y
pareciera que el trabajador hace lo modo posible de espantar al usuario y no tenga

intenciones de regresar al lugar.

2.2 Importancia de la variable

2.1.1 Calidad de servicio

D’ Alessio (2012) describe de forma panoramica la calidad de servicio en las
organizaciones donde se busca satisfacer las necesidades y alcanzar los objetivos
basados en las expectativas.

Las entidades publicas del sector educativo han efectuado con mayor énfasis
desarrollar estrategias adecuadas para mejorar el servicio, la Normativa Técnica N°002-
2021- PCM /SGP del sector publico, brinda asistencia técnica a las entidades publicas,
incorporando mejoras con el fin de optimizar los procesos de implementacion de manera
efectiva e inmediata. Si nos referimos a la capacidad de brindar informacion oportuna a
los usuarios es necesario utilizar un lenguaje apropiado y sencillo que nos permita una
comunicacién clara y fluida sobre el estado y progreso de un tramite y/o expediente
administrativo.

En la Ugel Chincha se pretende contar con personal agil y capacitado que
desarrollen trabajos rapidos, afianzando dimensiones como la comunicacioén, la empatia,
la confiabilidad y capacidad de respuesta; cabe sefialar que estas permiten alcanzar un
nivel de calidad favorable para la entidad. La variable que se ha escogido para el
desarrollo de este trabajo de investigacion es la que mas se asemeja a la realidad de la

entidad publica.
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2.1.2 Satisfaccion del usuario

Es importante en todos los aspectos tanto en las entidades publicas como las
entidades privadas y esta se logra brindando un servicio de calidad que sea capaz de
superar las expectativas que tienen sobre el servicio esperado. Si el servidor publico
utiliza un lenguaje apropiado, sencillo, claro y oportuno al momento de ofrecer un servicio
a través de las distintas lineas de atencion con las que cuente la Ugel Chincha, el
resultado ser& positivo.

Si nos referimos al factor tiempo, es necesario que todo tramite sea resuelto a la
brevedad posible, se necesita contar con un equipo de trabajo que compartan
conocimientos en aras de mejorar el servicio para mantener satisfecho al usuario, es
importante sefialar que los organismos publicos son los responsables de cumplir con las
disposiciones que emite el Estado Peruano contribuyendo con la educacion y con su
mejora.

Para resumir lo que hemos observado hasta el momento sobre la satisfaccion del
usuario en la Ugel Chincha mencionaremos que toda satisfaccion del usuario seran
activos para la institucion ya que al volver en otro momento tendran la confianza de que
seran atendidas sus solicitudes, por lo tanto, la insatisfaccion sera un pasivo que obligara
a la institucion a la mejora continua y permanente.

En contexto se resume que la satisfaccion del usuario se ve reflejado en los
comentarios positivos 0 negativos después del servicio recibido; por ende, seran ellos

mismos quienes recomienden el servicio o destruyan la imagen de la institucion.
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En el siguiente cuadro comparativo se presentan las dos variables de estudio, en

ella se indicara los autores con sus respectivos libros con la finalidad de entender qué

significado tiene y cudl es el grado de importancia que tiene dentro del sector publico.

Tabla 1

Andlisis comparativo

Tépico Autor Definicién Comentario
Se presume que un producto
de calidad va acompafado
de cualidades mientras mas
Sefiala que la atributos se agregue al
calidad se producto o servicio este sera
relaciona muchas extraordinario.
Ishikawa, ‘veces con la Si nos enfocamos en el
(1988) IntegraCJon de secto_r _pL’JbIlCO la calidad del
caracteristicas, servicio puede dotarse en
atributos en el incorporar aspectos que
producto o servicio  ayuden a mejorar el servicio
para satisfacer al en capacitar a su equipo de
consumidor. trabajo en términos de
empatia, comunicacion,
confianza y capacidad de
respuesta.
Calidad de
servicio
Las personas tienen
diferentes formas de
satisfacer sus necesidades,
La calidad es el pero cumplir con las
nivel de expectativas va mas alla de
homogeneidad cumplir una necesidad y
predecible sobrepasar la idea de un
Deming, ajustada a las servicio esperado.
(1989) necesidades del En el sector publico la idea

mercado con miras
de cumplir las
expectativas del
consumidor.

de que las entidades
publicas desarrollen e
implementen estrategias en
mejorar el servicio publico es
cada vez mas intensivos en
los avances.



Comenta que es
posible identificar
las caracteristicas
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El cliente puede identificar
las cualidades de un
producto o servicio en dos
momentos: primero;
identificando su necesidad,
segundo; después del

Juran de un articulo o servicio recibido.
(1990) servicio cada vez La reaccion de los usuarios
que el consumidor después de un servicio
manifiesta sus esperado es aquel momento
necesidades y en clave para juzgar el servicio
el momento que recibido; si la reaccion es
juzga el servicio. positiva recomendara el
servicio; si la reaccion es
negativa se destruira la
imagen de la entidad.
Son las personas quienes
evaluan el servicio, es
importante conocer la
Explica que la reaccion después del s_ervicio
; - para proponer alternativas de
calidad de servicio L .
: : solucion si es que necesitara.
Albrecht se decide si es ) o
: bueno o malo a Los organismos publicos
(1994) través de la pueden incorporar elementos
apreciacion del que atiendan a larealidad y a
usuario. las necesidades del
ciudadano siempre y cuando
satisfagan las necesidades y
cumplan con sus
expectativas.
Implica que las
organizaciones adopten
Mdiller, Es el resultado de acciones de mejora como
(2001) lo esperado o incorporar un equipo humano
recibido. calificado, un buen servicio
estimula el regreso al
establecimiento.
Las entidades del sector
publico reconocen que la
poblaciéon demanda un
Estado Moderno de enfoques
y practicas de calidad.
: g Oliver, La satisfaccion va La satisfaccién es un
Satisfaccion del ; X o
(1993) mas alla de un proceso complejo vinculado

usuario

sentimiento de

a una respuesta emocional y



plenitud o
sensacion de
bienestar en si
mismo.

La satisfaccion al
usuario esta
conformada de

Kotler y
Armstrong, ~ componentes: el
’ rendimiento
(2004) percibido, las
expectativas y los
niveles de
satisfaccion.
Define la
satisfaccion del
usuario como el
_ grado de comparar
?;Cg;%‘i el rendimiento

percibido de un
servicio a través de
las expectativas.

cognitiva, respecto a la
experiencia del servicio.

Los valores y las
expectativas que tienen las
personas desarrollan un
juicio razonable al calificar un
servicio por medio de sus
caracteristicas.

El ser humano tiende a
cambiar de animo
constantemente, si el
resultado después de un
servicio o una compra es
neutro, entonces no se ha
desarrollado ningun tipo de
emocion positiva, pero si el
resultado es opuesto se crea
una insatisfaccion.

La satisfaccion en las
personas describe un
escenario de intercambio
entre la necesidad de recibir
un servicio o la necesidad de
sobrepasar las expectativas
de un servicio esperado.
Las entidades publicas han
puesto mayor énfasis en este
tema por la aparicion de
nuevas necesidades en los
ciudadanos.

a7

Nota: Analisis comparativo entre autores

2.4 Anélisis critico

Al empezar a relacionar las variable de estudio en la jurisdiccion de Chincha, se
observa que la entidad carece de un cierto nimero de personal calificado para atender
en los principales modulos de atencidn; es necesario que el personal asignado al equipo
de tramite documentario se cohesionen para fortalecer el servicio y que cuando la

demanda de usuarios aumente ayuden a la recepcion de los expedientes para que a su
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vez se vea descongestionada la entidad; por otro lado las quejas y las incomodidades de
los usuarios cada vez se incrementan debido a la demora en la atencion de sus
expedientes por algunas oficinas, estos retrasos se dan por el ingreso de los usuarios a
la entidad para consultar repetidas veces por sus solicitudes.

Segun los autores mencionados lineas arriba confirman que llegar a prestar un
servicio de calidad se necesita contar con los siguientes elementos como: comunicacion,
empatia, confiabilidad y capacidad de respuesta del personal responsable; es correcto
que el autor Ishikawa (1988) mencione que la calidad de servicio tiene que contar con
cualidades, mientras el servicio de la Ugel Chincha sea comun y no agregue algunos
atributos a ella, seguira recibiendo muestras de descontento de sus integrantes. Otros
autores como Deming (1989) y Juran (1990) confirman una y otra vez que la calidad de
servicio es un ente principal dentro de los organismos publicos y privados manifestando
qgue los uUnicos en juzgar el servicio son los usuarios que para bien o para mal son
necesarios para aplicar estrategias de mejora.

Si hablamos de la satisfaccion del usuario en la Ugel chincha, es regular porque
hasta el momento no logra satisfacer al 100% las necesidades y expectativas de los
usuarios, como bien lo menciona el autor Kotler y Armstrong (2004) y Alcaide (2010) es
necesario sobrepasar las expectativas previas de un servicio deseado para conocer el
juicio razonable ya sean positivas o negativas.

Finalmente, el cuadro comparativo nos presenta una fuente de informacion
relativamente importante en las definiciones de las variables enfocadas a direccionar una
buena gestion de calidad de servicio en la Ugel Chincha para mantener a los usuarios
contentos y satisfechos por la labor que realizan cada afio en bienestar de la educacion

de nuestro pais.
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Capitulo Ill Marco Referencial

3.1. Resefia historica

La Ugel Chincha, se crea mediante la Resolucién Ministerial N°00839-88- ED con
fecha 11 de octubre del afio 1988, denominada Unidad de Servicios Educativos (USE),
como directora del Programa Sectorial Il, la profesora Zoila Aurora Asin Atdncar,
mediante R.S. N°00436-88-ED, con fecha 12 de diciembre del afio 1988. Con vigencia
de funcionamiento el 02 de enero de 1989, en el local que anteriormente ocupaba la Ex
Supervision Provincial de Educacion N°002 — Chincha ubicada en la 2da cuadra de la
Calle Italia, permaneciendo desde 1994 hasta el 2002 en dicho local. En el transcurso de
los afios han recorrido diferentes profesores encargados y designados como directivos:
Oscar, Saravia Almeyda, Antonio F. Saldafia Landeo, Ubaldo S. Quispe Marcelo, Juan
C. Lurita Uchuya, Alfredo C. Maita Ortiz y Eudoro Sotelo Sotelo, con su buen desempefio
en beneficio de la educacion chinchana.

En el afio 1993, se crea la Sub Region Paracas Chincha mediante la Resolucién
Presidencial N°00322-93-GRLW/PE, designado como director el Prof. Luis Fortunato
Obregon Lazdn, en ella se incluia una estructura organizacional y el ROF (Los
Libertadores Wari), en referencia a la R.M N°00150-94/PRES, instaldndose en un local
provisional del “Ex Cine Chincha” — “Ex Maquina del sabor N°08”- Av. Oscar R.
Benavides.

Luego de diversos tramites, mediante el D.S. N°0042-98 la infraestructura del ex
Banco Agrario del Pera, se fomento una liquidacion del predio la cual es transferida al
sector educacion tomando posesion del local la Direccion Sub Regional de Educacion

Paracas — Chincha, local que habia pertenecido al Banco Agrario del Perd, mediante acta
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de entrega y recepcion suscrita por el Ex director Prof. Mauro Matos Gamboa y el Ing.
Jacinto Kobayashi — Jefe de la Comision Administradora del Ex Banco Agrario, el
inmueble es traspasado a la Sede Educativa, la misma que estaba valorizada en una cifra
monetaria de $/.797570.25 dblares americanos.

La denominacion estatal como Direccion Sub Regional de Educacion Paracas -
Chincha, tenia como integrantes: Provincia de Chincha, Pisco, Castrovirreyna y Huaytara.

A medida que la poblacién se incrementaba, se iban creando mas escuelas y
organos de inspecciones de educacion, encargados de ejercer la supervision y
fiscalizacion de las escuelas que conformaban la jurisdiccion.

En el afio 2002, asume la direccion el Prof. Victor Antonio de la Cruz Anchante y
se establece la denominacion Unidad de Gestion Educativa Local Chincha, en funcién de
supervisar a las instituciones educativas, mediante el Decreto Supremo N°0015-2002-
ED.

En el afio 2011, comienza el desarrollo de municipalizacion de la educacion y se
traspaso la informacion del servidor publico a la Municipalidad Provincial de Chincha,
como ente responsable de los servidores del sector educativo se incluy6é los pagos
mensuales para el personal activo, cesante y pensionista como también la informacién
de los legajos personales, este proceso tuvo una duracién de 2 afios, posterior a ello en
el afio 2013, la Ugel Chincha retorna al Gobierno Regional de Ica (GORE), con
dependencia funcional en la parte documental y econémica, siendo autbnomos en sus
decisiones referente a la educacion.

La Ugel Chincha viene trabajando 36 afos por la mejora de la educacion
chinchana, implementando acciones orientadas a mejorar la gestion administrativa, la

realidad educativa en nuestra provincia es muy compleja, es tarea primordial de los
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educadores formar ciudadanos con fines altamente competitivos en un mundo
globalizado.

El sistema educativo actualmente se encuentra comprendido en la Ley N°28044
(Ley General de Educacion), cuyo Titulo Il establece que el sistema educativo se
organiza de la siguiente manera: Educacion Basica Regular (EBR), Educacion Basica
Alternativa (EBA) y Educacion Basica Especial (EBE).

Actualmente la jurisdiccion educativa se encuentra dirigida por el Profesor Wilbert
Torres Matias como director del Programa Sectorial Ill, por el periodo de 4 afios en un

cargo designado por el Minedu.

3.2. Filosofia organizacional

En esta sede institucional se pretende lograr una calidad de servicio educativo,
haciendo uso del manual de procedimientos administrativos comunmente llamado TUPA,
por cada gestion esta debe ser actualizada, tiene como meta principal promover una
educacion integral, innovadora con formacion equitativa y con una interculturalidad

basados en las normas vigentes.

3.2.1. Misién

Impulsar y fomentar el desarrollo del aprendizaje, crecimiento académico y
formacién plena de todos los estudiantes desde la nifiez, pubertad, juventud y adultez,
con programas educativos en las escuelas publicas y privadas, utilizando una cultura de
valores en las personas que permitan mejorar las condiciones educativas en el sector

educacion e implementar infraestructuras adecuadas en las instituciones educativas.
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3.2.2. Vision

Alcanzar un nivel de modernizacion y competitividad educativa, a través de la
calidad de servicio en las diferentes modalidades que rigen la educacion peruana en
todas las escuelas, que se sustentan en valores como: el respeto de los derechos
fundamentales y la preservacion del ecosistema vinculados a la mejora del aprendizaje a

nivel nacional.

3.3. Disefio organizacional

La Ugel chincha cuenta con 101 trabajadores, divididos en 5 areas jerarquicas:
Area de Direccion, Area de Gestion Administrativa (AGA), Area de Gestion Pedagogica
(AGP), Area de Gestion Institucional (AGI), y Area juridica.

En la primera planta de la entidad se encuentra el area administrativa con sus
equipos correspondientes, en la segunda planta se ubica el &rea institucional, juridica y
direccién y en la tercera planta el area de gestion pedagdgica con sus respectivos

especialistas de educacion.

3.3.1. Organigrama institucional

A continuacién, se refleja la distribucion de las principales jefaturas en la Ugel

Chincha.
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Figura 2

Organigrama institucional

Area de Auditoria ) B
Interna Consejo Participativo
Local de Educacion
Area de ‘ Area de Asesoria
Administracién ‘ Juridica

Area de Gestién Area de Gestion
Pedagtgica Institucional

SECUNDARIA

Centros de
Programas
Educativas

Instituciones
Educativas

CEBA-ETP-
CEPTRO

Nota: Representacion de las areas — UGEL Chincha

3.4. Productos o servicios

La entidad publica ofrece el servicio de educacién a través de un soporte
pedagdgico, institucional, estratégico y administrativo en las instituciones educativas
pertenecientes a la jurisdiccion en las modalidades de estudio regular, alternativa y
especial, esto implica la realizacion de acciones que fortalezcan e integren a los docentes,

auxiliares de educacién y administrativos, programas de concursos artisticos y culturales
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que permitan a los estudiantes desarrollar sus habilidades comunicativas, entre otras
acciones gue involucre el crecimiento y fortalecimiento del aprendizaje educativo.

Por lo tanto, la Ugel Chincha disefa, gestiona, proporciona, administra e impulsa
acciones de mejora a la educacion chinchana a través de planes y proyectos que se
ejecutan con presupuestos destinados a cumplir las metas y objetivos trazados.

A través de convenios con diversas instituciones privadas gestiona cursos,
programas y capacitaciones para la gran mayoria de maestros que a su vez serviran de
aporte para que los alumnos adquieran nuevos conocimientos y habilidades en su avance
escolar; a la misma vez estas empresas privadas invierten en infraestructura y materiales
de estudio que sirven como base para el aprendizaje escolar.

Por medio de acuerdos y/o convenios con los municipios se gestionan y ejecutan
programas educativos para los estudiantes de los asentamientos humanos que viven en

situacion precaria para que ellos también puedan acceder a una educacion de calidad.

3.3. Diagnéstico organizacional

La Ugel chincha, como toda institucion publica tiene una amplia gama de fortalezas
gue se traduce en los profesionales que laboran en ella, donde se mezcla el inicio y la
experiencia profesional de la gran mayoria de sus colaboradores.

A continuacion, se pasa a detallar el FODA en el siguiente cuadro:



Tabla 2

Foda Institucional Ugel Chincha
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Positivos para Alcanzar

Negativos para alcanzar los

los objetivos objetivos
Variables Fortalezas Oportunidades Debilidades Amenazas
Convenios con Logros de los Falta de personal Incumplimiento del
instituciones compromisos capacitado. trabajo solicitado.
publicas y privadas. propuestos.
Adecuada Organizar equipos  Egocentrismo en  Quejas y reclamos
infraestructura para de trabajo. la ensefanza de del usuario.
el personal y los las actividades a
usuarios. los compafieros
de trabajo.
Calidad de
servicio
Adecuada Cercania con las Desvio de El acceso de la

implementacion de entidades superiores
equipos (DREI) — MINEDU.
tecnolégicos en las
diversas areas para
el mejor desempefio
en sus funciones.

Capacitacion al
personal por parte
de entidades
privadas.

La seriedad, el
compromiso y la
puntualidad en el

pago de los haberes
de personal.

informacion
solicitada al pasar
por diversas areas
conlleva a la
infidencia.

informacion a
oficinas que no
son de su
competencia.

Falta de cobertura La politica inmersa
de profesionales en dirigentes
en el CAP sindicales hace que
institucional. el colaborador no
desempefa su
trabajo a cabalidad.

La inestabilidad
laboral basada en
el presupuesto
origina la tension
y ansiedad de los
colaboradores.

Marcar la diferencia
con el apoyo de los
integrantes de la
jurisdiccion.

Exigencia en sus
solicitudes que
realizan en la
institucion para que
se tramiten a la
brevedad posible.

Muchos de los
usuarios no usan

No se cumple
muchas veces en

dar solucion los el libro de

dentro de los reclamaciones y

plazos de ley. acuden a los
medios de

comunicacion.



Conocimiento de la
gran mayoria de los
usuarios de sus

derechos y deberes.

El poder que aun
ostentan algunos
sindicatos tanto de
maestros como
personal
administrativo

Satisfaccion
del usuario

De acuerdo a las
normas vigentes
cuando los pedidos
de los usuarios no
se han atendido
como ellos desena,
recurren a
instancias
superiores como el
Poder Judicial,
Servir y Ministerio
Publico donde en
muchos casos
favorecen al
usuario.

Lograr un efecto
positivo entre los
usuarios y la
institucion.

A través de los
canales y redes
sociales
institucionales los
usuarios se informan
de las dltimas
actualizaciones del
Minedu.

Alcanzar una
integracion
participativa entre
los padres de
familia, docentes,
funcionarios y
directivos de la Ugel
para un mejor
desarrollo y avance
de la educacion
chinchana.

Falta de
orientacion
adecuada al
usuario al
momento de
indicarle a la
oficina indicada.
La falta del
personal adscrito
para la entrega
oportuna de
documentos
(notificaciones).

56

Las protestas
sindicales
ocasionan el cierre
temporal de la sede
institucional.

Algunos usuarios
en forma
prepotente agreden
verbalmente al
personal mostrando
su descontento

Falta de movilidad Algunos usuarios

adecuada para
los directivos en
la entrega de
material de
trabajo a las
diversas Il. EE.

incentivan al
personal a realizar
acciones indebidas
con tal que sus
trdmites sean
agilizados a la
brevedad posible.

Nota: Elaboracién propia

En su condicién de Unidad Ejecutora la Ugel Chincha maneja un amplio potencial

humano para el buen desarrollo de las funciones encomendadas en cada una de las

areas que se les pueda asignar, para tal fin las condiciones laborales también varian de

acuerdo al perfil que cada uno de sus colaboradores presenta ya que la infraestructura

en algunos casos no es la adecuada para realizar un buen trabajo.

Es importante mencionar que muchas veces los requerimientos solicitados por

parte de los especialistas de educacion al equipo de abastecimiento no son atendidos

oportunamente y esto no solo origina el retraso en el reparto de los materiales de trabajo
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a las II.EE sino también los reclamos por parte de los diversos directivos ya que no se
cuenta con una movilidad adecuada para realizar dichas actividades.

Las debilidades presentadas lineas arriba son materia de busqueda de soluciones
permanentes ya que a través de las oportunidades que se presentan se podran
contrarrestar las deficiencias encontradas.

En su totalidad la Ugel Chincha necesita afianzar sus fortalezas y sus
oportunidades en beneficio de sus servidores y usuarios, aquello se lograra en base al

trabajo y al empefio del equipo desde la parte directiva hasta el personal de servicio.
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Capitulo IV. Resultados

4.1. Marco Metodolégico

4.1.1. Tipo y disefio de estudio

La investigacion es tipo basica o pura y cuantitativa utiliza datos numéricos en base
a mediciones estadisticos para comprobar resultados (Hernandez y Mendoza, 2018). Es
tipo cuantitativo porque presenta un instrumento estadistico que contard con la
confiabilidad y validez en la recoleccién y estudio de los datos encontrados en el campo
de estudio; siguiendo la linea de respuestas ella nos permitirA comprobar la relacion
existente entre ambas variables, que dardn paso a determinar las respuestas a nuestros
objetivos y por ende al problema mencionado.

Asimismo, sera de nivel tipo correlacional con un disefio descriptivo - correlacional,
no experimental, se define correlacional a lo que se pretende medir y/o asociar ambas
variables en términos estadisticos y el descriptivo, se relaciona en la descripcién de las
variables (Hernandez y Mendoza, 2018).

Se utilizara el disefio no experimental pues solo se limita a la recopilacion de datos
en un momento dado cuyo instrumento serd aplicado una sola vez, suficiente para
analizar los datos recabados, lo que varia seria solo la forma en la cual se busca la

informacion y el tipo de instrumento utilizado.

4.1.2 Poblacion

Representa un conjunto de elementos, personas y entidades que seran materia de

estudio en una investigacion (Naupas, Mejia et al., 2014).
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En este punto se recabd la informacion en la base de datos del aplicativo AYNI del
MINEDU para tal resultado se encontrd6 4,000 usuarios en su totalidad (docentes
nombrados, contratados y servidores administrativo D.L. 276), que seran materia de

investigacion.

4.1.3. Muestra

Representa la parte mindscula del universo que se tiene como materia de
investigacion; es importante definir la cantidad a estudiar, donde la muestra es de 351
usuarios que es lo que abarca el porcentaje utilizado para el desarrollo de la investigacion
y en ella se procura dar a conocer las diversas opiniones que tienen sobre el servicio que
brinda la institucion.

Se detalla a continuacion:

Figura 3

Formula del calculo de la muestra:

N*Zz*p*q
_E‘Z*(N—1)+Zz*p>kq

n

Nota: Representacién de la férmula

_ 4000 * 1.96% * 0.50 * 0.50
~0.052 % (4000 — 1) + 1.962 * 0.50 * 0.50

n

n = 350.58

n = 351 usuarios
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N: Poblacion Total 4000 usuarios

P: Probabilidad de éxito 50% = 0.50
Q: Probabilidad de fracaso 50% = 0.50
Z: Nivel de confianza 95% =1.96

E: Error 5% = 0.05

n: muestra

Se consideré de muestra a los usuarios que acudieron a la entidad a realizar

consultas y seguimientos de sus tramites administrativos.

4.1.4. Instrumentos

Para el presente estudio se utilizé como técnica la encuesta y como instrumento
el cuestionario donde la variable independiente (calidad de servicio) consta de preguntas
consolidadas por 20 items y la variable dependiente (satisfaccion del usuario) consta de
preguntas consolidades por 20 items.

La elaboracién del cuestionario se realiz6 a través de un estudio detallado y
exhaustivo, las interrogantes propuestas se plantearon de manera coherente y
organizada que fueron aplicados a cada uno de los 351 usuarios encuestados.

Asimismo, para la compilacién de datos estadisticos se empled el Software
estadistico SPSS 26, que tuvo como resultado la correlacién existente entre ambas
variables y que a su vez son interpretadas bajo graficos estadisticos en el ultimo apartado

de la investigacion.

Validez y confiabilidad del instrumento

Validez
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Segun Palella y Martins (2006), define que la validez de un instrumento representa
la relacion entre lo que se mide y aquello que verdaderamente se quiere medir. Es decir,
la validez va medir la autenticidad de la informacién que se pretende estudiar.

Por ello se determiné la validez a través de la técnica del juicio de experto en este
caso intervinieron 3 expertos en la materia (objeto de investigacion), aquellos se
encargaron de revisar el contenido del cuestionario a través de indicadores de evaluacion
como: la claridad, objetividad, consistencia, coherencia, pertinencia y suficiencia de cada
una de las interrogantes, asimismo aquellos pueden dejar recomendaciones para mejorar
las preguntas; en este sentido se utilizé este instrumento con estas caracteristicas para

facilitar su aplicacion y sea de total entendimiento hacia los encuestados.

Tabla 3

Juicio de expertos

Expertos Grado Académico Validacion  Favorable
Mirella Estefany Perez Urrea Magister 25 Sl
Jenmy Cristian Sanchez Rojas Magister 29 Sl
Edison Jesus Mendoza Medrano Magister 30 Sl

Nota: Elaboracién propia

Confiabilidad

La confiabilidad se describe como la ausencia de error en la recoleccion de datos
de la investigacion para su determinacion se realizo el célculo a través del Software SPSS
26 mediante la prueba de estadistica de fiabilidad con el coeficiente Alfa de Cronbach.

El coeficiente alfa de Cronbach, es aquella técnica que permite determinar el nivel

de confiabilidad y para su desarrollo emplea la estadistica a través del software
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informatico SPSS 26, insertando la informacion de la cantidad de items y las respuestas
obtenidas de la muestra.

Los resultados se muestran en la siguiente tabla:

Tabla 4

Confiabilidad Alfa de Cronbach

Variables Alfa de Cronbach N. de elementos
Calidad de servicio .987 20
Satisfaccion del Usuario .969 20

Nota: Reporte SPSS 26

En la Tabla 4, se observa que el instrumento de la calidad de servicio refleja un coeficiente
de Alfa de Cronbach a= 0.987, demostrando que su confiabilidad es muy alta y la
satisfaccion del usuario muestra un coeficiente de Alfa de Cronbach a= 0.969, el cual
indica que su confiabilidad es muy alta.

En cuestion de resultados los dos instrumentos resaltan datos numéricos positivos de

confiabilidad para su respectiva aplicacién en la investigacion.

Tabla b

Criterios de decisidon — confiabilidad de un instrumento

Rango Confiabilidad (Dimension)
0,81-1 Muy alta
0,61-0,80 Alta
0,41-0,60 Media
0,21-0,40 Baja

0-0,20 Muy baja

Nota: Tomado de Palella y Martins (2006) - Metodologia de la investigacién cuantitativa
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4.2. Resultados

Para la consecucién de los resultados que se presenta en el tltimo apartado del
trabajo de investigacion, mediante una solicitud se pidio a la entidad ejecutora el permiso
respectivo para realizar la encuesta a los usuarios que recurren a la institucion; previo a
ello se sostuvo una reunion con el administrador de la sede institucional, explicandole el
sentido de lo que se pretendia realizar; manifestandole el porqué de la ejecucién de un
cuestionario ya que a través de la misma se estaria tratando de obtener el grado de
magister; y con la autorizacion del director se procedié al desarrollo del cuestionario en
mencion.

Cabe manifestar que se facilité el cuestionario al usuario en horario de atencién de
8:30 am — 5:00 pm, con la finalidad de obtener la muestra requerida mencionada lineas
arriba que se evidencian en el anexo.

En las proximas tablas se visualizan la recopilacion de datos numéricos a través

de gréficos estadisticos:

Tabla 6

Edad - Usuarios Ugel Chincha

Ciclo de vida Edad Frecuencia Porcentaje
Ancianos [60 a mas] 42 11.97%
Adultos [27-59] 309 88.03%
Juventud [18-26] - 00.00%
Total 351 100%

Nota: Resultados porcentuales.
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Figura 4

Edad - Usuarios Ugel Chincha

EDAD

90.00% 88.03%
80.00%

70.00%

60.00%

50.00%

40.00%

30.00%

20.00% &

0.00%

[60 A MAS] ‘ [27-59] ‘ [18-26] ‘

ANCIANOS ADULTOS JUVENTUD

Nota: Elaboracion propia.

Interpretacion: En la Tabla 6 y Figura 4, se percibe las edades de los usuarios de
acuerdo al ciclo de vida, donde se observa que el 11.97% (42/351), representa a los
usuarios que tienen de 60 afios a mas, el 88.03% (309/351), tienen entre 27 a 59 afios y
el 0.00% son las personas de 18 a 26 afos.

En términos de resultados los usuarios que ingresan a la jurisdiccion con frecuencia a
realizar consultas y seguimientos de tramites administrativos tienen entre 27 a 59 afios
de edad y con una minoria los ancianos de 60 afios a mas, esto se deduce a que algunas

personas de avanzadas edad ya no pueden realizar sus tramites de manera presencial.
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Tabla 7

Sexo - Usuarios Ugel Chincha

Sexo Frecuencia Porcentaje
Masculino 194 55%
Femenino 157 45%

Total 351 100%

Nota: Resultados porcentuales.

Figura5

Sexo - Usuarios Ugel Chincha

SEXO

60%

55%

50%

45%

40%

30%

20%

10%

0%
194 157

MASCULINO FEMENINO

Nota: Elaboracion propia.

Interpretacion: En la Tabla 7 y Figura 5, en la totalidad de usuarios, el 55% (194/351),
es de sexo masculino y el 45% (157/351), de sexo femenino, se nota que la mayor

afluencia de personas es de género masculino.
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Tabla 8

Resultado variable Calidad de servicio - Ugel Chincha

Categorias Rangos Frecuencia Porcentaje
Muy de acuerdo [85 - 100] 143 41%
De acuerdo [69 - 84] 108 31%
Ni de acuerdo Ni en [53 - 68] 54 15%
desacuerdo
En Desacuerdo [37 - 52] 26 7%
Muy en Desacuerdo [20 - 36] 20 6%
Total X2 77.37 351 100%

Nota: Resultados porcentuales.

Figura 6

Resultado variable Calidad de servicio - Ugel Chincha

VARIABLE 1 : CALIDAD DE SERVICIO

45%

41%

40%
35%
31%
30%
25%
20% 15%
15%
10% o 6%
- |
ok :
[85-100] [69-24] [53-68] [37-52] [20-36]
MUY DE DE ACUERDO | NI DE ACUERDO | EN DESACUERDO MUY EN
ACUERDO NI EN DESACUERDO

DESACUERDO

Nota: Elaboracién propia.

Interpretacion: En Tabla 8 y la Figura 6, en efecto se aprecia los resultados de la variable

calidad de servicio, con el 41% (143/351), respondieron estar muy de acuerdo con la
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calidad de servicio porque los servidores demuestran profesionalismo en sus labores,
mientras el 31% (108/351), manifestaron estar de acuerdo con el servicio ofrecido, porque
los servidores atienden con amabilidad y responden sus dudas e inquietudes sobre sus
pedidos , el 15%(54/351), consideran no estar ni de acuerdo ni en desacuerdo con el
servicio, el 7% (26/351), reflejan su desacuerdo con el servicio recibido debido al tiempo
de espera y el 6%(20/351), expresan estar muy en desacuerdo con la calidad de servicio
en la entidad ejecutora porque las relaciones interpersonales no muestran confiabilidad
en el servicio.

Hablar sobre calidad de servicio en la Ugel Chincha implica estudiar a fondo sobre las
deficiencias en el servicio que ofrece la entidad y una vez identificadas estas falencias el
desafio serd tomar medidas inmediatas de orientacion y capacitacion a los colaboradores

de manera que en lo sucesivo sean minimas las quejas o reclamos.

Tabla 9

Resultado de la dimensién confiabilidad

Categorias Rangos Frecuencia Porcentaje
Muy de acuerdo [26 - 30] 138 39.32%
De acuerdo [21 - 25] 119 33.90%
Ni de acuerdo Ni en [16 - 20] 57 16.24%
desacuerdo
En Desacuerdo [11-15] 12 3.42%
Muy en Desacuerdo [6-10] 25 7.12%
Total X2 23.46 351 100%

Nota: Resultados porcentuales.
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Figura 7

Resultado de la dimensién confiabilidad

D1 : CONFIABILIDAD
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DESACUERDO

Nota: Elaboracion propia.

Interpretacion: En la Tabla 9 y Figura 7, se muestra los resultados de la dimensién
confiabilidad, donde el 39.32% (138/351), indican estar muy de acuerdo con la
confiabilidad de sus servicios porque realizan su labor en el tiempo programado, mientras
que el 33.90% (119/351), de usuarios esta de acuerdo con los servicios confiables que
brinda la unidad ejecutora, el 16.24% (57/351), indican no estar ni de acuerdo ni en
desacuerdo, el 3.42% (12/351), consideran estar en desacuerdo porque algunos
servidores no practican las normas existentes y el 7.12% (25/351), manifiestan estar muy
en desacuerdo porque consideran que la jurisdiccibn no ofrece ningun tipo de
confiabilidad en su trabajo.

Al detallar esta dimensidén entenderemos que lograr la confianza de los usuarios no es

una accién que se realice de un momento a otro, sino que es un trabajo que se hace en



69

conjunto ya que se debe de contar con colaboradores que tengan altas cualidades
personales y morales, todo lo que se pueda informar de lo que se ofrece se debe ver
reflejado en la atencion que se brinda, por tal razon el desafio que tiene la sede
institucional es disminuir el porcentaje de los usuarios que se encuentran en desacuerdo
y muy en desacuerdo, para ello se requiere de talleres, charlas, jornadas de capacitacion
a cada uno de los colaboradores a fin de que su trabajo sea fuente confiable en los
servicios que ofrecen a los usuarios.

La Ugel Chincha debe garantizar la confianza a los usuarios a través de sus
colaboradores de manera permanente, siendo este un pilar necesario en el avance de la

gestion institucional.

Tabla 10

Resultado de la dimension empatia

Categorias Rangos Frecuencia Porcentaje
Muy de acuerdo [18 - 20] 132 37.61%
De acuerdo [15-17] 111 31.62%
Ni de acuerdo Ni en [12 - 14] 48 13.68%
desacuerdo
En Desacuerdo [8-11] 43 12.25%
Muy en Desacuerdo [4-7] 17 4.84%
Total X2 15.72 351 100%

Nota: Resultados porcentuales.
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Figura 8

Resultado de la dimension empatia

D2 : EMPATIA
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Nota: Elaboracion propia.

Interpretacion: En la Tabla 10 y la Figura 8, se reflejan los resultados de la dimensién
empatia, donde el 37.61% (132/351), de usuarios se muestran muy de acuerdo porque
los servidores muestran comprension hacia los requerimientos de los usuarios, mientras
el 31.62% (111/351), indican estar de acuerdo debido a la atencién individualizada que
ofrece el personal de la institucion, por otro lado, el 13.68% (48/351), consideran no estar
ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 12.25% (43/351), expresan estar en desacuerdo por
el escaso interés del servidor en atender sus consultas y/o dudas y el 4.84% (17/351)

responden estar muy en desacuerdo por la pésima atencion de los servidores.
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Al enfocar esta dimension debemos conocer la importancia que radica en ella, pues el
desafio de esta institucion es que los colaboradores sin excepcion alguna aprendan a ser
empaticos unos con otros, para esto se deben desarrollar talleres de escucha activa,
juego de roles e inteligencia emocional de forma sucesiva, para asi conllevar a la
institucion a mejorar su lado humano en la atencion al usuario.

Sin duda alguna, la empatia es un factor clave en cualquier entidad publica o privada,
porque a través de ella se une el lado humano con el profesionalismo de cada servidor;
vivimos en una sociedad cada vez mas egocéntrica donde las personas solo piensan en
si mismas y muchas veces se olvidan del lado emocional sin pensar el dafio que

ocasionan con su trato a las demas personas que los rodean.

Tabla 11

Resultado de la dimensién comunicacion

Categorias Rangos Frecuencia Porcentaje
Muy de acuerdo [22 - 25] 106 30.20%
De acuerdo [18 - 21] 127 36.18%
Ni de acuerdo Ni en [14 - 17] 62 17.66%
desacuerdo
En Desacuerdo [10-13] 40 11.40%
Muy en Desacuerdo [5-9] 16 4.56%
Total X2 19 KEY 100%

Nota: Resultados porcentuales.
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Figura 9

Resultado de la dimensién comunicacion

D3 : COMUNICACION
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Nota: Elaboracion propia.

Interpretacion: En la Tabla 11 y Figura 9, se describen los resultados de la dimension
comunicacién, el 30.20% (106/351), se encuentran muy de acuerdo porque las
plataformas digitales estan en constante actividad informando a los usuarios a travées de
comunicados y paneles informativos, mientras el 36.18% (127/351), considera estar de
acuerdo con el desarrollo de estrategias de comunicacién cumpliendo los estandares de
calidad, el 17.66 % (62/351), demuestra no estar ni de acuerdo ni en desacuerdo, el
11.40% (40/351), refleja estar en desacuerdo porque la unidad ejecutora no emplea un
lenguaje claro en los comunicados que postea a traves de sus plataformas de
comunicacion y el 4.56% (16/351), se muestra muy en desacuerdo en que la informacion

distorsionada no aporta al manejo de la entidad.
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Es importante mejorar la comunicacion entre los colaboradores — usuarios, ya que es
fuente esencial de entendimiento y comprension entre emisores y receptores, porgue Si
se utiliza un mismo mensaje a través de los canales respectivos podremos lograr un buen
entendimiento entre ambos; la comunicacién es importante para todo proceso de
consulta, de seguimiento y de absolucion a las solicitudes presentadas y para ello debe
primar el amplio conocimiento sobre esta dimensidn y para tal fin a través de los diversos
talleres como: habilidades sociales y comunicativas, comunicacién oral, entre otros,
serviran para que dentro del contexto laboral y de forma articulada la comunicacion sea
clara, concisa, abierta, transparente y el mensaje llegue de manera exacta y veraz al

usuario.

Tabla 12

Resultado de la dimension capacidad de respuesta

Categorias Rangos Frecuencia Porcentaje
Muy de acuerdo [22 - 25] 145 41.31%
De acuerdo [18 - 21] 93 26.50%
Ni de acuerdo Ni en [14 - 17] 47 13.39%
desacuerdo
En Desacuerdo [10 - 13] 42 11.97%
Muy en Desacuerdo [5-9] 24 6.84%
Total X2 19.19 391 100%

Nota: Resultados porcentuales.
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Figura 10

Resultado de la dimension capacidad de respuesta

D4 : CAPACIDAD DE RESPUESTA
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Nota: Elaboracion propia.

Interpretacion: En la Tabla 12 y Figura 10, se perciben los resultados de la dimension
capacidad de respuesta, donde el 41.31% (145/351), responden que estan muy de
acuerdo con las respuestas recibidas a sus solicitudes en un tiempo adecuado, mientras
que el 26.50% ( 93/351), consideran estar de acuerdo con la disposicién permanente que
tienen los servidores para resolver sus dudas, el 13.39% (47/351), muestran no estar ni
de acuerdo ni en desacuerdo, el 11.97% (42/351), manifiestan estar en desacuerdo con
las respuestas tardias de los servidores publicos y el 6.84% (24/351), consideran estar

muy en desacuerdo con la poca calidad de atencién que brinda la unidad ejecutora.
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En la Ugel Chincha todos los colaboradores deben tener conocimiento del funcionamiento
administrativo y del tramite que se realizan en las diversas oficinas para que ante
cualquier interrogante de algun usuario este se encuentre preparado en dar respuestas
rapidas y sélidas, para lograr ello se necesita saber comunicarse a través de respuestas
coherentes y efectivas, como también comportarse a la altura del evento. Asimismo, se
deberia integrar talleres permanentes de habilidades blandas a todos los servidores con
la finalidad de potenciar el desarrollo de sus labores.

A través de una inmediata capacidad de respuesta siempre que esté direccionada al lado
correcto significard un avance para la institucion porque de ese modo se agilizara una
rapida atencion que conllevara a una disminucion de conceptos negativos hacia la unidad

ejecutora.

Tabla 13

Resultado de la variable Satisfaccion del usuario Ugel Chincha

Categorias Rangos Frecuencia Porcentaje
Muy de acuerdo [85 - 100] 113 32%
De acuerdo [69 - 84] 137 39%
Ni de acuerdo Ni en [53 - 68] 52 15%
desacuerdo
En Desacuerdo [37 - 52] 33 9%
Muy en Desacuerdo [20 - 36] 16 5%
Total X? 76.08 351 100%

Nota: Resultados porcentuales.



76

Figura 11

Resultado variable Satisfaccion del usuario - Ugel Chincha
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Nota: Elaboracién propia.

Interpretacion: En la Tabla 13 y la Figura 11, se perciben los resultados de la variable
satisfaccion del usuario, donde el 32% (113/351), se muestran muy de acuerdo con la
seguridad, amabilidad y comodidad en el servicio que ofrece la jurisdiccién, mientras que
el 39% (137/351), esta de acuerdo con el servicio rapido, oportuno que desempefian los
servidores dentro de los lineamientos institucionales, el 15% (52/351), considera no estar
ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 9% (33/351), refleja estar en desacuerdo por el tiempo
y demora en la atencion y el 5% (16/351), expresa estar muy en desacuerdo con las
expectativas que se cred previo a acceder el servicio.

Del resultado que se aprecia en la tabla se puede mencionar que la gestion actual que

dirige esta unidad ejecutora establece un trabajo articulado entre los colaboradores en
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beneficio a los usuarios; cabe recalcar que la gran mayoria de encuestados han mostrado
su satisfaccion a la atencion que han recibido y esto parte desde la mision y vision de la
sede institucional, por lo cual es necesario que esta accion se convierta en un habito
permanente para alcanzar las metas propuestas.

En esta dimension se refleja el compromiso de los colaboradores en desempefiar sus
labores de manera permanente guiados por los lineamientos institucionales que
conlleven a la satisfaccion total del usuario, sabiendo que la Ugel Chincha cuenta con
herramientas apropiadas que sirvan en mejorar la calidad de atencion y por ende mostrar

disposicion para responder de manera asertiva las inquietudes de los usuarios.

Tabla 14

Resultado de la dimension rendimiento percibido

Categorias Rangos Frecuencia Porcentaje
Muy de acuerdo [26 - 30] 165 47%
De acuerdo [21 - 28] 102 29%
Ni de acuerdo Ni en [16 - 20] 38 11%
desacuerdo
En Desacuerdo [11-18] 30 9%
Muy en Desacuerdo [06 - 10] 16 5%
Total X2 23.66 351 100%

Nota: Resultados porcentuales.
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Figura 12

Resultado de la dimension rendimiento percibido

D1 : RENDIMIENTO PERCIBIDO
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Nota; Elaboracién propia.

Interpretacion: En la Tabla 14 y la Figura 12, se aprecia los resultados de la dimension
rendimiento percibido, donde el 47% (165/351), indican que se encuentran muy de
acuerdo por las soluciones que brindan los servidores respecto a las respuestas rapidas
en las solicitudes enviadas, mientras que el 29% (102/351), consideran estar de acuerdo
por los conocimientos, amabilidad y respeto que brindan los servidores, por otro lado, el
119% (38/351), muestran no estar ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 9% (30/351), refiere
estar en desacuerdo respecto al tiempo de espera en las respuestas a sus pedidos y el
5% (16/351), consideran estar muy en desacuerdo por la desorganizacién de los

colaboradores en la derivacion de expedientes a las diversas oficinas.
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En la Ugel chincha vemos que la gran mayoria de los usuarios tienen un concepto positivo
de la atencion que reciben desde su ingreso hasta su salida de la entidad, transmitiendo
esa experiencia positiva del servicio a sus colegas para que con la mayor confianza
puedan solicitar sus pedidos en cualquier area donde requieran del mismo.

Pero también existen usuarios que estan en desacuerdo en la atencion por lo tanto se
requiere disminuir ese porcentaje a través mejoras en el servicio por parte de los
servidores y estas difundan comentarios positivos y agradables en beneficio de la sede

institucional.

Tabla 15

Resultado de la dimension expectativas

Categorias Rangos Frecuencia Porcentaje
Muy de acuerdo [26 - 30] 132 38%
De acuerdo [21 - 25] 122 35%
Ni de acuerdo Ni en [16 - 20] 29 8%
desacuerdo
En Desacuerdo [11-15] 47 13%
Muy en Desacuerdo [06 - 10] 21 6%
Total X2 22.22 351 100%

Nota: Resultados porcentuales.
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Figura 13

Resultado de la dimension expectativas
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Nota: Elaboracion propia.

Interpretacion: En la Tabla 15 y la Figura 13, se observa los resultados de la dimension
expectativas, donde el 38% (132/351), muestran estar muy de acuerdo con el servicio
rapido, oportuno de los servidores en el desempefio de sus labores , mientras que el 35%
(122/351), indica estar de acuerdo con los lineamientos institucionales que practica la
entidad en sus servicios, por otro lado el 8% (29/351), muestran no estar ni de acuerdo
ni en desacuerdo, el 13% (47/351), manifiestan estar en desacuerdo, pues presentan
indicios de insatisfaccion por la tardia respuestas de sus tramites administrativos y el 6%
(21/351), consideran estar muy en desacuerdo por el deficiente desempeiio de los
colaboradores que a su vez se transforma en un pésimo servicio. Esta dimension
desprende resultados positivos basados en el alcance de las expectativas sobre el

servicio requerido, cabe recalcar que el ser humano evalla el servicio después de
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recibirlo, por ende, emite opiniones positivas y negativas; en este caso observamos que

las expectativas son positivas, entonces significa que la entidad se encuentra en direccion

de una mejora constante en el servicio.

Tabla 16

Prueba de Normalidad de Kolmogorov — Smirnov

Kolmogorov - Smirnov

Estadistico gl Sig.
Calidad de servicio 0.127 351 <.001
Satisfaccion del Usuario 0.167 351 <.001

Nota: Reporte de SPPS 26.

Interpretacion: En la Tabla 16, se expone la prueba de normalidad que nos permite

identificar la distribucion de datos, si existe una distribucion normal o no, es importante

conocer que estadistica se va a utilizar si es paramétrica 0 no paramétrica, en ella se

considera aplicar la prueba de Kolmogorov — Smirnov por poseer una muestra > 50, pues

la totalidad de la muestra es de 351 usuarios.

Para determinar si la distribucién es normal o no, indicamos los siguientes:

Figura 14

Criterios de decision

HO: Los datos tienen una distribucion normal

Ha: Los datos no tienen una distribucion normal

- Sip<0,05 rechazamos la HO y acepto la Ha

- Sip>=0,05 aceptamos la HO y rechazamos la Ha

Nota: Criterios de decision
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Al encontrar que “p” valor de significancia de las variables de estudio es <0.001 menor
que p<0,05, significa que los datos no reflejan una distribucion normal, por consiguiente,
se aplicara la estadistica no paramétrica y por ende se empleara la prueba de correlacion
Rho de Spearman; los resultados de los datos se obtienen a través del Software
Estadistico SPSS 26.

El SPSS 26 es un software estadistico que permite procesar y analizar datos a
través de herramientas estadisticas aprobadas y acreditadas para emitir resultados
veridicos de un estudio.

Para conocer el grado de correlacion o asociacion de 2 variables se aplicara la
prueba de coeficiente de correlacion Rho de Spearman por ser una estadistica no
paramétrica; para cada coeficiente obtenido se realiza un contraste en los resultados para
determinar si el coeficiente es igual a 0 o no, para ello se tendra en cuenta los siguientes

criterios:

Figura 15

Simbologia matematica

HO: p = 0 (No existe correlacion)
Ha: p # 0 (Si existe correlacion)
- Sip>=0.05, acepto HO, es decir no existe correlacion

- Sip<0.05, acepto Ha, es decir existe correlacién

Nota: Simbologia matematica
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Medicion de Coeficiente de correlacion Rho de Spearman
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R Relaciéon Correlacion
r=0 No existe Nada
0,00<r <0,20 Muy poco intenso Pequena
0,20<r=0,40 Pequena/apreciacién Baja
0,40<r=<0,60 Considerable Regular
0,60<r <0,80 Intensa Alta
0,80<r<1,00 Muy intensa Muy alta

Nota: Datos numéricos

Interpretacion: En la Tabla 17, se muestra los datos numéricos respecto al grado de

asociacion que tienen las variables de estudio.

Tabla 18

Coeficiente de correlacion Rho de Spearman variable Calidad de servicio - satisfaccion

del usuario

Correlaciones

Calidad de Satisfaccion
servicio del usuario
Rho de Calidad de Coeficiente de
Spearman Servicio correlacion 1 828"
Sig. (bilateral) . <.001
N 351 351
Satisfaccion del  Coeficiente de
usuario correlacion .828** 1
Sig. (bilateral) <.001
N 351 351

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

Nota: Reporte SPSS 26
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Interpretacion: En la Tabla 18, se observa los resultados donde la variable calidad de
servicio tiene un coeficiente de correlacion Rho de Spearman de r= 0.828 con la variable
satisfaccion del usuario; el cual indica que su relacion es muy intensa y su correlacion es
muy alta entre las dos variables estudiadas.

Por lo tanto, si p < 0.001, existe una asociacion significativa entre la calidad de servicio y
la satisfaccion del usuario. Esta relacion es directa porque es positiva, es decir, mientras

sea mejor la calidad de servicio mayor es la satisfaccion del usuario en la Ugel Chincha.

Tabla 19
Coeficiente de correlacion Rho de Spearman entre la dimensién confiabilidad -
satisfaccion del usuario

Correlaciones

Satisfaccion del

Confiabilidad .
usuario
=
onfiabilida Sig. (bilateral) . <.001
Rho de N 351 351
Spearman Coeficiente de .
) .. hy .769 1
Satisfaccion del correlacion
usuario Sig. (bilateral) <.001 .
N 351 351

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

Nota: Reporte SPSS 26

Interpretacion: En la Tabla 19, se aprecia los resultados donde la dimension
confiabilidad tiene un coeficiente de correlacion Rho de Spearman de r= 0.769 con la
variable satisfaccion del usuario; el cual indica que su relacién es intensay su correlacion

es alta entre ambas.
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Por lo tanto, si p <0.001, existe una asociacion significativa entre la confiabilidad y la
satisfaccion del usuario. Esta relacion es directa porque es positiva, es decir, a un nivel

maximo de confiabilidad mayor es la satisfaccion del usuario en la sede institucional.

Tabla 20
Coeficiente de correlacion Rho de Spearman entre la dimensién empatia - satisfaccion

del usuario

Correlaciones

Satisfaccion del

Empatia )
usuario
Cc:-eﬁme_n'te de 1 781
. correlacién
Empatia Sig. (bilateral) _ <001
Rho de N 351 351
Spearman Coeficiente de 781" ,]
Satisfaccion del ~correlacion '
usuario Sig. (bilateral) <.001 .
N 351 351

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

Nota: Reporte SPSS 26

Interpretacion: En la Tabla 20, se reflejan los resultados donde la dimension empatia
tiene un coeficiente de correlacion Rho de Spearman de r= 0.781 con la variable
satisfaccion del usuario; el cual indica que su relacion es intensa y su correlacion es alta
entre ambas.

Por lo tanto, si p <0.001, existe una asociacion significativa entre la empatia y la
satisfaccion del usuario. Esta relacion es directa porque es positiva, es decir, a un nivel

maximo de empatia mayor es la satisfaccion del usuario en la sede institucional.
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Tabla 21
Coeficiente de correlacion Rho de Spearman entre la dimension comunicacion -

satisfaccion del usuario

Correlaciones

. Satisfaccion del
Comunicacion

usuario
Cc:-eﬁcie_nje de 1 782"
L correlacién
Comunicacion o0 ilateral) . <.001
Rho de N 351 351
Spearman Coeficiente de 78" y
Satisfaccién del correlacién ’
usuario Sig. (bilateral) <.001 ;
N 351 351

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

Nota: Reporte SPSS 26

Interpretacion: En la Tabla 21, se observa los resultados donde la dimension
comunicacioén tiene un coeficiente de correlacion Rho de Spearman de r= 0.782 con la
variable satisfaccion del usuario; el cual indica que su relacién es intensa y su correlacion
es alta entre ambas.

Por lo tanto, si p <0.001, existe una asociacion significativa entre la comunicacion y la
satisfaccion del usuario. Esta relacion es directa porque es positiva, es decir, a nivel

maximo de comunicacién mayor es la satisfaccion del usuario en la Ugel Chincha.
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Coeficiente de correlacion Rho de Spearman entre la dimension capacidad de

respuesta - satisfaccion del usuario

Correlaciones

Capacidadde  Satisfaccion del
respuesta usuario
Coeficiente de -
Capacidad de correlacién 1 835
respuesta Sig. (bilateral) ) <.001
Rho de N 351 351
Spearman Coeficiente de 835" ’
Satisfaccion del correlacion '
usuario Sig. (bilateral) <.001 .
N 351 351

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

Nota: Reporte SPSS 26

Interpretacion: En la Tabla 22, se describen los resultados donde la dimension

capacidad de respuesta tiene un coeficiente de correlacién Rho de Spearman de r=0.835

con la variable satisfaccion del usuario; el cual indica que su relacion es muy intensa y su

correlacion es muy alta que existe entre ambas.

Por lo tanto, si p <0.001, existe una asociacion significativa entre la capacidad de

respuesta y la satisfaccion del usuario. Esta relacion es directa porque es positiva, es

decir, a un nivel maximo de capacidad de respuesta mayor es la satisfaccion del usuario

en la sede institucional.
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Discusion de resultados

Segun los resultados de los cuadros estadisticos, se estima la relacién existente
entre la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario con un Rho de Spearman de
0.828**, reflejando una correlacion muy alta e intensa entre las variables en mencion. Por
consiguiente, si p < 0.001, se demuestra que existe una asociacion significativa directa y
positiva entre dichas variables. Entonces es correcto que mientras la calidad de servicio
sea superior, el usuario que acude a la sede institucional quedara satisfecho.

Por consiguiente, para alcanzar un nivel superior de calidad de servicio en la
entidad es necesario que los servidores sean coherentes al momento de emitir opinion a
las solicitudes de cada uno de los usuarios; brindar las alternativas correctas para que en
lo sucesivo los usuarios soliciten sus pedidos de manera correcta a las oficinas
respectivas para que aquellos documentos mal solicitados no estén circulando de una
oficina a otra sin encontrar solucion alguna. La calidad de servicio se potenciara
ofreciendo y brindando a los servidores todos los recursos necesarios para que en la
realizacion de sus labores apliquen todos los conocimientos adquiridos mediante los
talleres de habilidades blandas y relaciones interpersonales para afianzar su
profesionalismo logrando en el usuario una satisfaccién en ascenso.

La relacion existente entre la confiabilidad y satisfaccion al usuario responden a
un Rho de Spearman de 0.769**, se estima una correlacion alta e intensa entre una y
otra. Por ende, si p < 0.001, se demuestra que existe una asociacion significativa directa
y positiva. Entonces es veridico que mientras se obtenga un nivel maximo de confiabilidad
el usuario que realice algun tramite en la Ugel Chincha quedara satisfecho con el servicio

obtenido.
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Se debe considerar que las normas existentes que rigen para los érganos
gubernamentales en lo que respecta a confiabilidad y satisfaccidon a los usuarios, pocas
veces no son considerados por algunos servidores en el desarrollo de sus funciones
siendo esto un problema para que en su totalidad lo propuesto no logren alcanzar en
algunos usuarios la confianza de un buen servicio; es por esta razén que aquellos
servidores deben de asumir con total responsabilidad el cumplimiento de estas
normativas que serviran a la par a la sede institucional como ente confiable y seguro,
como a los usuario que veran satisfechas sus solicitudes requeridas.

La relacion existente entre la empatia y la satisfaccion al usuario, responden a un
Rho de Spearman de 0.781**, se estima una correlacion alta e intensa entre si. En
consecuencia, si p < 0.001, se demuestra que existe una asociacion significativa directa
y positiva. Entonces es correcto que mientras se obtenga un nivel maximo de empatia el
usuario que acude a la jurisdiccion quedara satisfecho por el trato que recibe.

Es necesario enfatizar, que si bien la mayor parte de los usuarios percibe un trato
cordial y satisfactorio no se debe descuidar a la minoria que no percibe la misma atencién
por parte de los servidores, por esta razon la institucion necesariamente tiene que recurrir
a todos los mecanismos existentes a fin de que los colaboradores puedan alcanzar al
maximo los objetivos planteados por la sede institucional y que los usuarios sientan
satisfaccion ante sus requerimientos y de la misma forma sientan que existe un trato
empético por parte de los trabajadores; s6lo de esta manera se observara un beneficio
mutuo que vaya acorde a las necesidades del usuario

La relacion existente entre la comunicacion y la satisfaccion del usuario, responden
a un Rho de Spearman de 0.782**, se aprecia una correlacion alta e intensa entre ambas.

Por lo tanto, si p < 0.001, se comprueba que existe una asociacion significativa directa y
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positiva entre si. Por ende, es correcto que mientras se obtenga un nivel maximo de
comunicacion, el usuario quedara satisfecho por los recursos de comunicacion que utiliza
la Ugel Chincha.

Indicar que una buena comunicacion es la fuente principal de un buen
entendimiento entre los emisores y los receptores (usuarios — colaboradores) a pesar de
gue un buen grupo de usuarios manifiesta que existe una buena comunicacion por parte
del personal de la entidad, un pequefio grupo manifiesta lo contrario; esto se debe a que
también existen colaboradores que les falta ejercer un raciocinio y un lenguaje apropiado
al momento de comunicarse con el usuario debido a una baja comprensién verbal, es por
esta razon que los servidores al tener un trato interpersonal entre si deberian de
considerar a través de una comunicacion clara, abierta y sencilla resolver las dudas,
inquietudes y/o consultas de cada uno de los usuarios y por esto la sede institucional
debe de considerar de manera urgente implantar los métodos necesarios tales como
talleres interpersonales, clases de comprension lectora y oratoria, talleres de convivencia
laboral, donde los colaboradores puedan ir subsanando sus falencias comunicativas;
entonces se conllevara a que ese grupo minoritario se sume a la mayoria y se pueda
reducir ain mas la brecha comunicativa existente.

La relacion existente entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del usuario,
responden a un Rho de Spearman de 0.835**, se estima una correlacion alta e intensa
entre si. En consecuencia, si p < 0.001, se demuestra que existe una asociacion
significativa directa y positiva. Entonces, es correcto que mientras se obtenga un nivel
maximo de capacidad de respuesta el usuario quedara satisfecho por la atencion rapida

que ofrece la Ugel Chincha.
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Cabe indicar que al laborar en una institucion publica el servidor esta en la
necesidad y obligacion de conocer en su gran mayoria el funcionamiento administrativo
de la misma, sin embargo se nota que aun un niamero minimo no tiene este conocimiento
y es por esa razén que no se haya una respuesta coherente ante los pedidos de los
usuarios cuando sus solicitudes son derivadas a otras oficinas que no son las indicadas
a realizar los tramites solicitados que se hacen muchas veces también por
desconocimiento administrativo de los propios usuarios; es aqui donde la institucién debe
también priorizar la tarea del conocimiento en sus colaboradores a fin de que cada uno

esté preparado en absolver y dirigir un verdadero recorrido en los tramites presentados.
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Capitulo V Sugerencias

A través del siguiente caso de estudio se precisa las siguientes sugerencias
basadas en los objetivos.

Segun los resultados alcanzados se muestra que mayor parte de usuarios
encuestados responden a una relacion positiva entre ambas variables, a la vez existe una
minoria que menciona no estar de acuerdo con el servicio que brinda la entidad; para ello
se requiere en su totalidad fortalecer las relaciones interpersonales en el entorno laboral,
el cual facilita la interaccidén con el usuario mediante la comunicacion y entendimiento.

Se sugiere potenciar la calidad de servicio a través de la gestion actual encargada
de dirigir la jurisdiccion, identificando las falencias en el servicio ofrecido, tomando
medidas inmediatas como fomentar talleres permanentes de habilidades blandas,
relaciones interpersonales a todos los servidores sin excepcion alguna, para lograr a
través de los mismos una mayor satisfaccion en el usuario.

A su vez, se sugiere mejorar la confiabilidad en los servicios, identificando el o las
areas mas algidas en problemas donde exista mayor interaccién con el usuario que
originan retraso en la elaboracion de respuestas de los documentos, causando el
malestar de la minoria de usuarios encuestados, por ello es importante realizar los
trabajos en los tiempos programados de manera confiable.

Es necesario que los jefes de area de la institucibn convoquen a sus equipos a
desarrollar reuniones de mesas de trabajo con la finalidad de conocer las dificultades que
tienen en el cumplimiento de sus tareas en las diversas areas y que sean estas el punto
de inicio del camino para ir desarrollando una mejora continua de manera permanente y

escalonada.
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También se sugiere fomentar la empatia en el desarrollo de talleres de escuchay
pausa activa, juego de roles e inteligencia emocional de forma constante con la intencién
de que los colaboradores puedan tener tranquilidad emocional y controlar el estrés propio
del trabajo, y que a su vez su resultado se vea reflejado en una atencion mas dinamica y
amena con el usuario.

Se sugiere, poner mas énfasis en la comunicacion a través de los paneles de
informacion en el interior de la sede institucional, con la finalidad de informar a los
usuarios sobre los requisitos que se deben de adjuntar en su solicitud a presentar por
mesa de partes y asi obtener un resultado favorable, esto conllevara a que la minoria de
usuarios que reflejaron sus molestias respondan de manera positiva a las variaciones
gue se realizan a su favor.

Por dltimo, se sugiere que la mayoria de servidores fortalezcan las técnicas de
capacidad de respuesta en temas de conocimiento que la funcion exige en las diversas
oficinas de la jurisdiccion, en funcién de la normatividad y leyes vigentes, considerando
asi que la dnica finalidad seria brindar informacion clara y precisa en el momento de
recibir una solicitud y dar una respuesta veraz y confiable a los pedidos solicitados por
los usuarios; ya que al no haber este conocimiento, esta minoria de usuarios encuestados

muestran su descontento en las respuestas brindadas por los servidores.
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Conclusiones

1. Existe una relacion significativa entre la calidad de servicio y satisfaccion del
usuario de la Ugel Chincha con un coeficiente de correlacion Rho de Spearman
de 0.828, su relacion es muy intensa y su correlacion es muy alta. Por lo tanto,
si p <0.001 existe una relacion positiva y directa entre las variables estudiadas,
en resultado a mejor calidad de servicio mayor satisfaccion del usuario. Esto
nos confirma la dependencia de las variables de estudio, que permitira
potenciar la calidad de atencién por parte de los colaboradores hacia los
usuarios.

2. Existe una relacién significativa entre la confiabilidad y satisfaccion del usuario
de la Ugel Chincha con un coeficiente de correlacion Rho de Spearman de
0.769, con una relacion intensa y una correlacion alta. Por lo tanto, si p <0.001
existe una relacion positiva y directa entre uno y otro. Por ende, a mayor
confiabilidad mayor es la satisfaccion del usuario, el cual permitir4 potenciar el
desempefio de las funciones del servidor en un trabajo confiable.

3. Existe una relacién significativa entre la empatia y satisfaccion del usuario de
la Ugel Chincha con un coeficiente de correlacion Rho de Spearman de 0.781,
con una relacion intensa y una correlacién alta. Por lo tanto, si p <0.001 existe
una relacion positiva y directa entre la dimension y la variable dependiente. Por
ende, a un nivel maximo de empatia mayor es la satisfaccién del usuario, que
permitira a los servidores comprender, atender y responder al usuario con

calidad humana y profesional.
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4. Existe una relacion significativa entre la comunicacion y satisfaccion del usuario
de la Ugel Chincha con un coeficiente de correlacion Rho de Spearman de
0.782, con una relacion intensa y una correlacion alta. Por lo tanto, si p <0.001
existe una relacion positiva y directa entre la dimension y la variable
dependiente. El resultado seria; a mas comunicacion mayor satisfaccion del
usuario, que permitira potenciar las tacticas de comunicacion mediante los
paneles informativos y las plataformas digitales de la sede institucional en
beneficio de los usuarios.

5. Existe una relacién significativa entre la capacidad de respuesta y satisfaccion
del usuario de la Ugel Chincha con un coeficiente de correlacion Rho de
Spearman de 0.835, con una relacién muy intensa y una correlacion muy alta.
Por lo tanto, si p <0.001 existe una relacion positiva y directa entre la dimension
y la variable dependiente. En resultado a un nivel maximo de capacidad de
respuesta mayor es la satisfaccion del usuario, el cual permitira responder a
las solicitudes en un tiempo adecuado y con una disposicion permanente a dar

soluciones.
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Recomendaciones

A los diversos jefes de area de la Ugel Chincha, se recomienda disefiar lineas de
accion en la gestion administrativa que fortalezcan las relaciones interpersonales
en el entorno laboral y que a su vez se implementen talleres permanentes de
habilidades blandas para orientar y capacitar a todos los servidores para que en

lo sucesivo disminuyan las quejas o reclamos.

Para mejorar la confiabilidad en los servicios de la Ugel Chincha, se debe elaborar
un plan de estrategias con el apoyo articulado de la DRE ICA y el MINEDU para

revertir este problema.

Fomentar la empatia a grandes rasgos en la Ugel Chincha implementando talleres
de escucha activa, juego de roles e inteligencia emocional en los servidores en

beneficio de los usuarios.

Usar de manera obligatoria y permanente todos los medios fisicos y digitales de
comunicacién con los que cuenta la sede institucional y que forma parte del acto

comunicativo con los usuarios.

Fortalecer el desarrollo de la capacidad de respuesta a través de temas de
conocimiento del funcionamiento administrativos (Normas y leyes), consideradas

como parte primordial en las respuestas hacia los usuarios.
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Anexos
- GOBIERNO REGIONAL DE ICA iy
‘ DIRECCION REGIONAL DE EDUCACION L)
UNIDAD EJECUTORA 301 EDUCACION CHINCHA b
“Afio de la unidad, la paz y el desarrollo”
3 U Nov. s

Chincha,
OFICION® 64355 -2023-GORE-ICA-DREI- UGELCH-AGA/D.

SENORITA : FANNY ESTHER YATACO HERNANDEZ
Correo: fannyyataco.01@gmail.com
Celular: 924165818
PRESENTE.-

ASUNTO : Autorizacion

REFERENCIA: EXP. N° 29938-2023
OFICIO N*° 4496-2023-GORE-ICA-DREI-UGELCH-AGA/D.
T.I. N° 3967-2023-D
T.1. N° 13442-2023-AGA

Tengo el agrado de dirigirme a Usted, para saludarle
cordialmente a nombre de la Unidad de Gestién Educativa Local de Chincha: yen
atencion al expediente de la referencia, donde solicita autorizacion para aplicacion
de una encuesta para la culminacion del trabajo de INVETIGACION PARA
ESTUDIOS DE POST GRADO - MAESTRIA CON MENCION EN GESTION
UBLICA, tema “CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL USUARIO EN

UNIDAD DE GESTION EDUCATIVA LOCAL CHINCHA 2023": al respecto se
AUTORIZA para que realice la entrevista y/o encuestas respectiva.

Sin otro particular, hago propicia la ocasién para reiterarle las
muestras de mi especial consideracion.

Atentamente;

WTAD UGELC
WHBC J1LAGA
InhfSec )

Ce Arch
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CUESTIONARIO SOBRE CALIDAD DE SERVICIO

Estimado (a) usuario, este cuestionario tiene como objetivo conocer su opinion sobre la calidad de
servicic que ofrece la Unidad de Gestidn Educativa Local Chincha.

INDICACIONES: Lea atentamente cada uno de los enunciados y marque con una (x) la respuesta gue
crea conveniente. La informacicn que nos proporciones es completamente COMFIDENCIAL.

1 2 3 4 5
MUY EN EN NI DE ACUERDO NI DE ACUERDO MUY DE ACUERDO
DESACUERDD DESACUERDD EN DESACUERDO

Edad: Sexo: Masculino () Femenino ( )

N° DESCRIPCION VALORACION
DIMENSION: Confiabilidad 1[(2 (34|65
1 | Los servidores piblicos de la Ugel Chincha realizan sus actividades con
tiempos programados y/o establecidos.

2 | Los servidores publicos demuestran ser confiables en sus respuestas
que brindan a los usuarios de la Ugel Chincha.

3 | Los servidores publicos de la Ugel Chincha desarrollan sus actividades
laborales con responsabilidad y profesionalismo.

4 | Los servidores fortalecen las relaciones interpersonales como parte
fundamental de la gestion institucional de la Ugel Chincha.

5 | Eldesarrollo profesional del servidor pablico esta respaldado con las
normas existentes y vigentes,

6 | La gestion institucional resulta confiable en los servicios que brinda la
Ugel Chincha.

DIMENSION: Empatia VALORACION
7 | Los servidores publicos de la Ugel Chincha atienden y escuchan sus
necesidades de los usuarios con paciencia y respeto.

8 | Los servidores publicos ofrecen atencidn individualizada y/o
personalizada a los usuarios de la Ugel Chincha.

9 | Los servidores publicos de la Ugel Chincha se esmeran en brindar el
mejor servicio a sus usuarios comprendiendo su realidad situacional.
10 | Los servidores publicos de la Ugel Chincha se preocupan por usted y
sus intereses,

DIMENSION: Comunicacion VALORACION

11 | El servidor publico de la Ugel Chincha utiliza un lenguaje coherente al
momento de comunicarse con el usuario.

12 | La Ugel Chincha, emplea herramientas de comunicacion para un
brindar buen servicio.

13 | La Ugel Chincha, emplea un lenguaje claro y explica de manera
detallada los procedimientos de las solicitudes en sus diferentes
plataformas de comunicacion.

14 | Las estrategias de comunicacidn en la Ugel Chincha cumplen con los

estandares de calidad.
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13

Las senalizaciones y los comunicados contribuyen a una buena
orientacion de los usuarios.

DIMENSION: Capacidad de respuesta

VALORACION

16

Los servidores publicos de la Ugel Chincha ofrecen un servicio rapido y
de calidad en funcidn a las necesidades del usuario.

17

Los servidores publicos de la Ugel Chincha tienen respuestas
oportunas adecuadas referente a los tradmites y/o consultas del
usuario.

13

Los servicios realizados por los servidores piblicos de la Ugel Chincha
son correctos desde la primera vez sin tener que efectuarlos una
segunda vez.

159

Los servidores publicos de la Ugel Chincha muestran
permanentemente disponibilidad para atender a los usuarios.

20

Los servidores publicos de la Ugel Chincha tienen conocimientos
suficientes que les permiten responder las consultas del usuario y
resolver sus dudas.

Fuente: Elaboracidn Propia
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CUESTIONARIO SOBRE LA SATISFACCION DEL USUARIO

Estimado (a) wsuario, este cuestionario tiene como objetivo conocer su opinidn sobre la
satisfaccion del usuario en la Unidad de Gestidn Educativa Local Chincha.
INDICACIONES: Lea atentamente cada uno de los enunciados y margque con una (x) la respuesta
gue crea conveniente. La informacion que nos proporciones es completamente CONFIDENCIAL.

1 2 3 4 5
MUY EN EN DESACUERDO | NI DE ACUERDO NI | DE ACUERDO MUY DE
DESACUERDO EN DESACUERDO ACUERDO
Edad: Sexo: Masculino [ ) Femenino | )
N° DESCRIPCION VALORACION
DIMENSION: Rendimiento percibido 1123/ 4]|5
1 | Los servidores publicos gue atienden muestran amabilidad y respeto con
5US UsSUarios.
2 | El servicio que brinda la Ugel Chincha se entrega de manera justa,
equitativa e imparcial.
3 | El servidor de la Ugel Chincha le brindd el tiempo necesario en absolver
sus dudas y/o preguntas.
4 | La Ugel Chincha presta un servicio al usuario de manera diferenciada y
satisfactoria en comparacion con otras entidades.
5 | El servidor que atiende muestra conocimientos y competencias para
atender las consultas y dudas.
6 | El servidor que le atiende ha solucionado satisfactoriamente sus quejas
y/o consultas.
DIMENSION: Expectativas VALORACION
7 | Los servidores publicos de la Ugel Chincha, atienden en el tiempo
esperado las solicitudes de los usuarios
8 | El servicio que ofrece la Ugel Chincha se adapta a sus necesidades como
usuario.
S5 | Los servidores de la Ugel Chincha explican de manera clara la
infermacion que solicitd.
10 | Los servidores de la Ugel Chincha simplifican los trémites de acuerdo a
los lineamientos institucionales.
11 | Los servidores estan capacitados para absolver preguntas y brindar un
servicio de calidad.
12 | Los servidores de la Ugel Chincha trabajan de manera coordinada para
satisfacer las necesidades de los usuarios.
DIMENSION: Niveles de satisfaccion VALORACION
13 | Los usuarios de la Ugel Chincha, presentan indicios de insatisfaccion
sobre el servicio recibido.
14 | Considera gue el servicio ofrecido por parte del personal administrativo
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cumple con sus expectativas

15 | Los servidores que atienden en la Ugel Chincha, estan dispuestos en
conocer los intereses y necesidades de sus usuarios.

16 | Las instalaciones fisicas de la Ugel Chincha, son comodas, atractivas y
poseen un aspecto limpio para brindar un servicio adecuado.

17 | Los servidores de la Ugel Chincha realizan el seguimiento oportuno para
gue se solucione su reclamo.

18 | Los servidores de la Ugel Chincha, muestran satisfaccidn con las paoliticas
institucionales de la institucion.

15 | El servidor publico de la Ugel Chincha valora el tiempo que usted invierte
para realizar sus tramites.

20 | Los usuarios de la Ugel Chincha, muestran conformidad en la limpieza,

temperatura e iluminacién en la sede institucional.

Fuente: Elaboracion propia
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' Newman

Escuela de Posgrodo

OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

4. Datos Generales

1.1 Nombre y apellidos del Experto:

1.2 Grade académico: MAGISTER

1.3 Profesion: GESTION PUBLICA

1.4 Centro laboral: LIGEL CHINCHA

1.5 Cargo gue desempefia: ESPECIALISTA EM FINANZAS

1.6 Denominacion del instrumento:
CUESTIONARIO - CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL USUARID

1.7 Autor del instrumento:

1.8 Programa de posgrado- DIRECCION PUBLICA

5. Validacion

INDICADORES DE
EVALUACION DEL
INSTRUMENTO

| 1. CLARIDAD
|

| 2. OBJETIVIDAD
|
!
3. CONSISTENCIA

[
| 4. COHERENCIA

| 5. PERTINENCIA
|
| 6. SUFICIENCIA

_PARCIAL

| TOTAL

JENMY CRISTIAN SANCHEZ ROJAS

FANNY ESTHER YATACO HERMANDEZ

CRITERIOS
Sobre los items del instrumento

| Estan formulades eon lenguaje apropiado gue facilita |
SU COMprension |

|Estan  expresados en conductas  observables,
medibles

Existe una organizacion ldgica en los contenidos '.r-
relacion con la teoria |

i Existe relacion de los contenidos con los indicadores
de la variable

las categorias de respuestas y sus valores son
apropiados

Son suficientes la cantidad v calidad de items
| presentadas en el instrumento

SUMATORIA

SUMATORIA

o | ] |¢

2,08 eld

12345;

i|

|5c

:I

Y |

|

|

F‘i

| sof |

i

b

LAk
ol

Av. Bolognesi 987 - Tacna
www . epnewman.edu. pe
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6. Resultados de validacion

3.2 Colaboracian total cuantitativa:
3.2 Opinidn

Debe

Favarable ){ )
mejorar

6.1. Observaciones:

—

!
.

i

Mo
favorable

Tacna, 15 de noviembre del 2023
\

Firma
GeF2T e

Av. Bolognesi 987 - Tacra
www epnewman.edu. pe
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Escuela de Posgrada

OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

7. Datos Generales

1.1 Nombre y apellidos del Experto:  EDISON JESUS MENDOZA MEDRANG

1.2 Grado académico: " MAGISTER

1.3 Profesian: " DIRECCION PUBLICA

1.4 Centro laboral: ~ UGEL CHINCHA

1.5 Cargo que desempeiia: TECNICO ADMINISTRATIVO - PLANILLAS

1.6 Denominacion del instrumentao:
CUESTIOMNARIO - CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL USUARIO

1.7 Autor del instrumento: FANNY ESTHER YATACO HERNANDEZ
1.8 Programa de posgrado: DIRECCION PUBLICA
8. Validacidn
'_ D S - T 7 .
NN
INDICADORES DE = = ‘ a
cwuscenon ST HEHE
INSTRUMENTQ | >00re 'os ltems del instrumento S = & & 5
| 1213 4| 5
1. CLARIDAD Estan formulados con lenguaje apropiado que facilita |
Su Comprension | )f |
2. OBJETIVIDAD Estin expresados en conductas observables, | |
medibles | | | K
3. CONSISTENCIA Existe una organizacion Idgica en los contenidos -.r| [
|rela|:iﬁn con la teoria | K |
| |
4. COMERENCIA Existe relacion de los contenidos con los indicadares :
de la variable ‘ | X
5. PERTINENCIA [las  categorias de respuestas y sus valores 5un| T 1 1
apropiados | X
| 6. SUFICIENCIA 'Son suficientes la cantidad v calidad de items |
| | presentados en el instrumento ¥ |
[ | o B |
SUMATORIA | | T
| PARCIAL L[]
| SUMATORIA 1

Av. Bolegnesi 987 - Tacna
www.epnewman.edu.pe
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9. Resultados de validacién

3.3 Colaboracién total cuantitativa: 30 -
3.2 Opinién o

Debe No
Favorable X mejorar favorable

9.1. Observaciones:

Tacna, 15 de noviembre del 2023
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Escuela de Posgrodo

OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

1. Datos Generales

1.1 Mombre v apellidos del Experto:
1.2 Grado académico:

1.3 Profesion:

1.4 Centro laboral:
1.5 Cargo que desempeiia:

1.6 Denominacion del instrumento:
CUESTIONARIO - CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL USUARIO

1.7 Autor del instrumento:

1.8 Programa de posgrado:

2. Validacion

INDICADORES DE
EVALUACION DEL
INSTRUMENTO

/1. CLARIDAD

|

‘ 2. OBJETIVIDAD
3. CONSISTENCIA
4. COHERENCIA

| 5. PERTINENCIA

6. SUFICIENCIA

PARCIAL

| TOTAL

CRITERIOS

Sobre los items del instrumento

| Estan formulados con lenguaje apropiado gue facilita |

sU COMprensian

Fstan expresados en conductas observables,

medibles

Existe una organizacidn ldgica en los contenides y ' '}(

relacidn con la tearia

MIRELLA, ESTEFANY PEREZ URREA
MAGISTER
DIRECCION PUBLICA
UGEL CHINCHA
ESPECIALISTA EN RACIONALIZACION

FANNY ESTHER YATACO HERNANDEZ
DIRECCION PUBLICA

- Muy Male
r Malo

w Regular

+ Bueno

L M_wf;uem

Existe relacion de los contenidos con los indicadores K |

de la variable

Laz  categorias de respuestas y sus valores son )(.

apropiados

I'son suficientes la cantidad y calidad de items | | ;(
presentados en el instrumento

| [ |
SUMATORIA ac
o

{
" SUMATORIA
[

Av. Bolognesi 987 - Tacna
www . ephewman.edu.pe
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3. Resultados de validacién

3.1 Colaboracion total cuantitativa: 25 -
3.2 Opinidn B
Favorable Debe No

X mejorar favorable

3.1. Observaciones:

Tacna, 15 de noviembre del 2023

F-(irma

Fetisistasy)
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