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Pongo a vuestra disposicion la Tesis titulada “Calidad de servicio en la
percepcion de los usuarios de la UGEL San Martin, 2015” cuyo objetivo general
fue Establecer la calidad de servicio en la percepcion de los usuarios de la
institucion en estudio; en tal sentido la presente tesis esta estructurada en siete

capitulos:

El primer capitulo que corresponde a la introduccion se referencia a los
antecedentes, la fundamentacion tedrica, la justificacién, el problema, la
hipétesis y los objetivos que determinan el fin y razén de ser de trabajo de

investigacion.

El segundo capitulo que corresponde al marco metodoldgico donde se hace
referencia al plan de investigacion que permitio cumplir con ciertos parametros
en el marco cientifico; En el tercer capitulo se muestran los resultados
obtenidos producto del andlisis cuantitativo ejecutado. En el cuarto capitulo que
contiene la discusién se interpreta y analiza los hallazgos obtenidos, su
implicancia y verificacion de las hipotesis; en el capitulo cinco se evidencia las
conclusiones donde se dan respuesta a las interrogantes expuestas en el trabajo
de investigacion. En el capitulo seis se dan las recomendaciones y se proponen
soluciones al problema investigado y el capitulo siete contiene las referencias
bibliograficas donde se muestra el material bibliografico citado en el marco

tedrico.

Finalmente, encontramos los anexos que estan constituidos por informaciones

auxiliares que evidencian la veracidad del trabajo de investigacion.

Por lo expuesto, dando cumplimiento al Reglamento de Grados y Titulos de la
Universidad César Vallejo para obtener el Titulo Profesional de Licenciado en
Administracién y esperando sus importantes aportes a través de sus
observaciones que contribuiran a la mejoria de la presente tesis, de tal manera

gue cumpla con los requisitos que merezca su aprobacion.

La autora.
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Resumen

El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo general establecer la
calidad de servicio en la percepcidén de los usuarios de la UGEL San Martin,
2015; para ello, se contd con un disefio descriptivo simple porque el investigador
buscdé y recogio informacion relacionada con el objeto de estudio, no
presentandose la administracion o control de un tratamiento, es decir estuvo
constituido por una variable y una poblacion; la muestra estuvo constituida entre
docentes y administrativos haciendo un total de 40 usuarios; para la eleccion de
la muestra se utilizé el muestreo no probabilistico a criterio de la investigadora.
La recolecciéon de datos se hizo a través del cuestionario SERVQUAL,; el mismo
gue validad por el juicio de expertos; el procesamiento de datos se realizé a

través del micro software EXCEL.

Los resultados descriptivos revelan que la percepciéon que tienen los usuarios
sobre la calidad de servicio que brinda la Unidad de Gestion Educativa Local de
San Martin en el presente afio; el 41% (18 colaboradores) respondieron que se
encuentran en desacuerdo; el 21% (8 colaboradores) respondieron que se
encuentran totalmente en desacuerdo; el 23% (9 colaboradores), respondieron
gue se encuentran indecisos; el 9% (4 colaboradores) respondieron que se
encuentran de acuerdo y solo el 3% (01 colaborador) respondié que se
encuentra totalmente de acuerdo con la calidad de servicio que brinda esta

institucion educativa en las areas de administracion y pedagdgica.

La calidad de servicio que brinda el personal de la UGEL San Martin en la
percepcion de los usuarios es deficiente, ya que el 45% estdn en desacuerdo
con el servicio recibido por parte de los trabajadores; lo que indica que tanto en
el area administrativo y pedagdgica no cumplen con dar un buen trato a los
usuarios, percibiendo que los tramites son demasiados engorrosos, el ambiente
es demasiado pequefio para la cantidad de aforo que atiende a diario, los

trabajadores no inspiran confianza por la indiferencia que tratan a los clientes.

Palabras clave: calidad de servicio, percepcién del usuario, area pedagodgica,

area administrativa



Abstract

This research had as general objective to establish the quality of service in the
perception of users UGELs San Martin, 2015; for this, he had a simple descriptive
design because the researcher sought and collected information related to the
object of study, not presenting the management or control of a treatment, ie
consisted of a variable and a population; the sample consisted among teachers
and administrators making a total of 40 users; for choosing the sample
nonprobability sampling at the discretion of the researcher we were used. Data
collection was done through the SERVQUAL questionnaire; the same as
validated by expert judgment; data processing was performed using the micro
EXCEL software.

The descriptive results show that the perception of users on the quality of service
provided by the Local Education Management Unit of San Martin in this year;
41% (18 employees) responded that they are at odds; 21% (8 employees)
responded that they are totally disagree; 23% (9 employees), respondents who
are undecided; 9% (4 employees) said they are in agreement and only 3% (01
collaborator) responded that is fully in accordance with the quality of service
provided by this educational institution in the areas of administration and
teaching.

The quality of service provided by the staff UGELs San Martin in the perception
of users is poor, and 45% disagree with the service received by the workers;
indicating that both the administrative and pedagogical area meet not give good
treatment to users, perceiving that the procedures are too cumbersome, the
atmosphere is too small for the amount of capacity serving daily, workers do not
inspire confidence by indifference to treat customers.

Keywords: service quality, user perception, pedagogical area, administrative
area



INTRODUCCION

1.1. Realidad problematica.

En actualidad las organizaciones publicas y privadas, tienen dentro de
sus procesos operacionales el servicio al cliente, los cuales deben de dar
las respuestas a los mas altos estandares de calidad para asi cubrir las
expectativas y deseos de aquellos que son la razén de ser de las
organizaciones: los consumidores o usuarios. De alli, Zeithaml y Bitner
(2002) refieren que en la actualidad los productos y servicios no solo
deben ser aptos para el uso asignado, sino ademas de ser iguales e
incluso superior a las expectativas depositadas por los clientes, el
objetivo consiste en satisfacer a los clientes desde el principio hasta el
fin para obtener su fidelidad a través de una nueva concepcién de

calidad, denominada calidad de servicio.

La calidad de un servicio es un arma estratégica para poder sobrevivir
en el mercado, y especialmente en entornos altamente competitivos, es
necesario realizar los esfuerzos suficientes para poder convertirla en una
fuente de ventaja competitiva, la calidad de servicio ofrecida por la
empresa se traduce en la satisfaccion del cliente. (Armario, 2004). Sin
embargo esta realidad es muy diferente en las instituciones publicas o
mas conocidas como instituciones estatales, el servicio que brindan a la
poblacién es deficiente, no se preocupan en dar una 6ptima atencion al
usuario, causando insatisfaccion respecto a la calidad de servicio
brindado; esto debido — entre otros factores — a la falta de predisposicion
para la atencién al puablico, informacién incompleta, tramites engorrosos,
y al hecho de que no se difunde oportunamente la informacién lo que

genera un malestar que repercute en la insatisfaccion del cliente.

La Unidad de Gestion Educativa Local — San Martin, constituida el afio
1998 como Unidad Ejecutora 301 Educacion Bajo Mayo, es la entidad
responsable de la programacion y ejecucion del gasto. Con autonomia
en gestion administrativa y financiera, con alcance a las Unidades de

Gestion Educativa Local de las Provincias San Martin, Picota y el
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Dorado. Asimismo, es una instancia de ejecucién descentralizada del
Gobierno Regional San Martin, se relaciona técnica y normativamente
con el Ministerio de Educacion; su naturaleza, fines, competencias, y
funciones se encuentra reglamentada en el Decreto Supremo 0152002-
ED, estructurada como tal por Resolucion Suprema 204-2002-ED de
fecha 19-12-2002. La administracion presenta multiples dificultades,
como: la confusa normatividad existente, la débil capacidad institucional
y recursos limitados para la gestion educativa, sumado a ello las
limitaciones en las competencias laborales (profesionales o técnicas) del
personal, que mayormente desarrollan las actividades y procesos
adquiridos en la experiencia, sin percatarse de detalles como: atencion
oportuna, eficacia de los recursos, el trato y en esencia la calidad del
servicio. Son situaciones que no posibilitan una gestion eficiente de tal
manera contribuyan a fortalecer a la calidad de la educacion. Para
conocer la percepcion de los usuarios con respecto a la calidad de
servicio que brinda la UGEL San Martin es que se realiza en presente
proyecto de investigacion con la finalidad de proponer formas de solucion

al problema detectado con respecto a la variable de estudio.
1.2. Trabajos previos

Con el afan de enriquecer el marco tedrico y las variables de estudio del
presente trabajo de investigacion se recurrié a diferentes fuentes, donde
se encontré trabajos parecidas a las variables de estudio, en al ambito
internacional se encontré al Hospital Universitario del Valle, HUV
(2010) Calidad de la atencién en salud. Percepcion de los usuarios. Cali,
Valle, Colombia. Manifestd después de conocer los resultados que los
trabajadores se sienten insatisfechos en algunas &reas de la
organizacion, especialmente en el &rea de Urgencias, debido a que sus
instalaciones son muy reducidas y carecen de higiene a pesar de ser un
centro de salud. Asimismo, los usuarios expresaron su malestar sobre el
desemperio de los trabajadores; ya que, atienden de mal humor y les
falta preparacién para asumir el cargo correspondiente. Ademas, los

usuarios no encuentran citas cuando lo requieren, situacion que les
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obliga a buscar atencion en otros establecimientos de salud. Finalmente,
la percepcion que los usuarios tienen de la calidad profesional de los
galenos, que son buenos, pero les falta ser mas asequibles y tener mayor

espiritu servicial.

Sin embargo, Ospina, S. (2015). En su tesis doctoral, denominado

“Calidad de Servicio y valor en el transporte Intermodal de mercancias.
Un modelo integrador de antecedentes y consecuentes desde la
perspectiva del transitario.” Universidad de Valencia. Espafia. Llego a la
conclusion, que la calidad de servicio que los transitarios perciben de sus
proveedores de transporte, es el resultado de la combinacion de tres
dimensiones: la fiabilidad, la empatia y la calidad de los elementos
tangibles. La fiabilidad, definida como la capacidad de los proveedores
de transporte de mercancias para realizar el servicio prometido a sus
clientes de forma fiable y precisa, se confirma como la primera
dimensién. Por otra parte, la dimension de empatia entendida como el
nivel de cuidado y la atencidon personalizada que la empresa proveedora
de transporte ofrece a los transitarios, es la segunda dimension de la
calidad de servicio. Esta segunda dimensién advierte que las empresas
gue deseen incrementar la calidad que perciben sus clientes, deben
darle gran importancia al cuidado de las relaciones que se mantienen
con los transitarios. La tercera y Ultima dimensién de la calidad de
servicio es la que agrupa los elementos tangibles asociados al servicio,
es decir, los elementos fisicos y los equipos destinados para la ejecucion,

asi como la apariencia del personal.

En cuanto a los antecedentes nacionales segun Olivos, L. F. (2014) La
Comunicacion Interna y la percepcion de la Calidad de servicio por los
Socios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Parroquia San Lorenzo del
distrito de Trujillo. Universidad Privada Antenor Orrego. Trujillo, Pera.
Acotd en cuanto a la percepcion de la calidad del servicio que poseen
los socios de la cooperativa de ahorro y crédito parroquia san Lorenzo
esté referida a tres dimensiones: para la primera dimensién la calidad de

interaccion, esta se manifiesta en la ausencia de la amabilidad,
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desempefio del servicio, capacidad de respuesta e informacion
completa. Respecto a la calidad del entorno fisico, esta se expresa en
necesidad de contar con infraestructura moderna, modernidad de
equipos y experiencia gratificante. Y la calidad de los resultados, que
tiene que ver con expectativas sobre el tiempo de espera traducido en
rapidez en la entrega del servicio, la confiabilidad y la satisfaccion del

cliente, lo cual no satisface a los socios de la cooperativa.

Por su parte, Valera, J. L. (1012) tesis de maestria “Percepcion de la
comunidad sobre la Calidad del Servicio de una Institucion Educativa de
Ventanilla — Callao. Lima, Peru. Lleg6 a la conclusién que la comunidad
educativa, conformada por docentes, alumnos y padres de familia
perciben la calidad del servicio en educacion secundaria en el area
institucional de una institucién educativa de Ventanilla, es de nivel medio.
Los docentes, alumnos y padres de familia que conforman la comunidad
educativa, perciben la calidad del servicio en educacién secundaria en el
area administrativa de una institucion educativa, es de nivel medio.
Desde la percepcion de la comunidad educativa, conformada por
docentes, alumnos y padres de familia, la calidad del servicio educativo
en educacion secundaria en el area pedagogica de una institucion

educativa de Ventanilla es de nivel medio.

Para Pérez, J. D. (2010) EI Clima Laboral y su efecto en la calidad de
atencion al estudiante en el SENATI Chimbote. Universidad San Pedro.
Chimbote-Perd. A manera de conclusion, explicé que el clima laboral
arroj6 un resultado negativo; es decir que los trabajadores perciben que
en la institucion hay un mal ambiente laboral; en cuanto a la calidad de
atencién, en la opinién de los clientes alegaron que pocas veces son
atendidos con amabilidad, es por ese motivo que les calificaron de malo
el servicio de atencion. Otro de los motivos de ese calificativo es la
lentitud de los empleados en cumplir con sus funciones. Por todos los
motivos explicados es que los usuarios ratifican su insatisfaccion con el
trato recibido en la empresa estudiada. En conclusion, se infiere que la

persona encargada de direccionar la institucion no esta haciendo nada
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para superar el problema detectado, ni mucho menos en mantener
contento a su personal. Sin embargo, Elera, R. (2010) Tesis de maestria
“Gestion Institucional y su relacion con la Calidad del

Servicio en una Institucién Educativa Publica de Callao”. Lima, Peru.
Lleg6 a la conclusion que se comprueba que entre la gestion institucional
existe relacion significativa con la calidad del servicio educativo, con una
correlacion positiva, pero en un nivel medio expresando que los usuarios
internos y externos evidencian satisfaccion en un nivel medio por el
servicio que esta brindando la institucién. Finalmente, la correlacién no
es significativa entre el desempefio docente y la calidad del servicio
educativo, segun la percepcion de los docentes, con un coeficiente de
correlacién positiva muy débil, y es significativa segun la percepcion de
los alumnos y padres de familia, con un coeficiente de correlacion

positiva en un nivel medio.
1.3. Teorias relacionadas al tema

La Calidad del Servicio

El concepto y mediciéon de la calidad del servicio todavia en la actualidad
es muy complicada, pues, todavia no hay un concepto definitivo,
especificamente sobre calidad de servicio. En cuanto a las forma de
medir la calidad, se hacen por escalas son todavia discutidas y
polémicas; ya que muchos autores tienen su opinién propia del cual no
llegan a ponerse se acuerdo; a estas dificultades se suman las
caracteristicas diferenciales de los servicios, tanto en heterogeneidad,

intangibilidad e inseparabilidad.

En principio hay dos formas basicas de concebir la calidad una,
establecida desde la prestacion de servicios y la segunda la perspectiva

del cliente.

La vision de la calidad desde la perspectiva del cliente es de interés para
la creacién de instrumentos adecuados para la medicion de la calidad

del servicio. De acuerdo con el concepto anterior Parasurama
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(1988) y Zeitmal (1988), Definen la calidad como un “percepcion general
gue tiene el usuario en cuanto al servicio recibido” agrega

Parasuram (1985). “los clientes hacen comparacion entre las
expectativas sobre el servicio que esperan recibir y las percepciones en
cuanto a la atencion que les ofrecen los trabajadores de las instituciones

gue brindan un servicio.

Parasuraman. (1985), representa el concepto de la calidad del servicio,
donde la calidad del servicio desde la éptica de las percepciones del
cliente se define como: La amplitud de la discrepancia o diferencia que
existe entre las expectativas o deseos de los clientes y sus percepciones.
El modelo sugiere la existencia de los factores claves que podrian dar
forma a las expectativas de los clientes: (1) Comunicacion frente — frente;
quiere decir que los usuarios se dejan influenciar de los que escuchan
de otros sin constatar la realidad, (2) satisfacer las necesidades
personales de los clientes en funcién a su expectativa, (3) el tiempo de
uso de un producto, hace que el cliente se fidelice con la empresa y (4)
la comunicacion que proyectan hacia lo externo de los mismos
proveedores del servicio. Por otra parte, el servicio percibido depende
directamente de las llamadas calidad técnica, o sea, de lo que se brinda
y de la funcionalidad, de la manera como se da un servicio, que tienen
gue ver directamente con el desempefio técnico de la prestacion del
servicio con el tratamiento dispensado al usuario en su interaccion con

los prestadores del servicio, Gronroos, (1994).

La evaluacién de la calidad de acuerdo con la brecha entre el servicio
esperado y el servicio recibido se expresa en la siguiente relacion: C= P
E, donde C es calidad, significa las percepciones que se hace el cliente
de lo que vivencia y E cubrir las expectativas del cliente. La clave para
asegurar una excelente calidad en el servicio consiste en satisfacer o

sobrepasar las expectativas que tienen los clientes.

En la década de los ochenta Parasuraman. (1985) realiz6 una

investigacion exploratoria, que consisti6 en estudiar a un grupo de
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consumidores, a través de la aplicacion de un cuestionario a los gerentes
de instituciones de comida répida, a raiz de los resultados, pudo
identificar diez criterios determinantes de la evaluacion de la calidad del

servicio.
Dimensiones de la calidad de servicio

Zeithaml. (1990) en investigaciones posteriores, encontrd un alto nivel de
correlacién entre algunas de estas variables, de tal manera, que extrajo
cinco dimensiones que le permitié evaluar la calidad, teniendo en cuenta

la percepcioén del usuario.

» Tangibles: involucra la infraestructura, la apariencia de los
empleados, el equipamiento, etc.

« Confiables: proyectar seguridad, inspirar confianza en el usuario.
* Respuesta del personal: rapidez en la atencién, simpatia, tolerancia

y paciencia.

» Seguridad: informacion precisa, amabilidad del personal en la
atencion, hacer que el cliente se sienta comodo y tranquilo, mientras
dure la atencion.

« Calidez o empatia: adivinar o anticipar las necesidades de los
usuarios, tratar de agradar mediante el trato, saber ser asertivo con

las respuestas ante preguntas impertinentes.

Para medir las satisfacciones del cliente con diferentes aspectos de la
calidad del servicio, Parasuraman. (1988) y sus colegas desarrollaron un
instrumento llamado Servqual. Dicha escala consta de dos partes una
con asuntos relativos a las expectativas de los consumidores y otra con
asuntos sobre las percepciones de los mismos, las cuales constan cada
una de 22 item y seran evaluados en una escala Likert de 7 puntos.
Primero los usuarios califican las expectativas del servicio en funcion a
caracteristicas establecidas que permitird acercar a la realidad de las
respuestas; y posteriormente evallan las percepciones del desempefio

en términos de las mismas caracteristicas especificas.
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Cuando las calificaciones del desempefio percibido son mas bajas que
las expectativas, es sefial de una mala calidad; lo contrario indica una

buena calidad.

A pesar de la gran contribucion de la escala Servqual en la comprension
del concepto de calidad de servicios, esta escala ha sido objeto de
diversas criticas relativas al concepto y medicién de la calidad en torno
de las cuales se ha generado un interesante debate principalmente por
Cronin y Taylor (1994), Butle (1996), Carman (1990), Bigne (1996) y
Teas (1994)

Carman (1990); Brown (1993): Bigné. (1997) destacan que las
dimensiones de calidad de servicio contempladas en Servqual pueden
no ser tan genéricas como apuntaban sus promotores; de tal forma que
la dimensionalidad de la calidad del servicio puede ser una funcion del
tipo de servicio puede ser una funcion del tipo de servicio bajo estudio
(Babakus. 1992).

Butle (1996), considera que todavia existen algunos obstaculos que no
permiten conocer al 100% la evaluacion de la calidad y que debe ser
superado en la evaluacion del Servqual. Argumenta que existen una
serie de obstaculos de ideas; debido a que este instrumento de medicién
esta basado en un modelo de discrepancias con las expectativas, mas

propio para medir la satisfaccion.

Carman (1990), afirma que la validez de la utilizacion de las expectativas
puede verse cuestionada cuando los consumidores no tienen bien
formadas sus expectativas y ademas sefiala que pueden aparecer
problemas con su puesta en practica en aquellas organizaciones donde

se llevan a cabo multiples funciones de servicios.

Babakus. (1992) y Carman (1990) coinciden que es preferible en los
items la prestacion combinada de expectativas y percepciones en una
escala de valoracion de calidad del servicio; y no realizar cuestiones
separadas, es decir, no ofrecer baterias de items distintos para preguntar

sobre expectativas y percepciones.
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Cronin. (1992) manifiestan que existe poca evidencia tedrica o empirica
gue soporte la relevancia de las expectativas como base para medir la
calidad del servicio. Estos autores apuestan por las utilizaciones de un
modelo alternativo denominado Servperf (Service-Performance); Modelo
de valoracion de calidad de servicio, que como su propio nombre indica,
descansa soOlo en la percepcion del resultado del servicio; y que
utilizando los mismos items de Servqual, incorpora demas una bateria
separada de cuestiones para medir la importancia de cada uno de dichos
items. Cronin et. Al (1992) también cuestionan la base conceptual de
Servqual, por cuanto confunden satisfaccion con el servicio, con calidad
del servicio. Teas (1993), sefiala que no esta claro el significado del
concepto de expectativas en Servqual, asi como la justificacion teorica
del componente expectativas en el modelo Servqual y su medicion. Teas
(1993) propone, como aporte o alternativa de solucion al modelo de
evaluacion de resultados de la calidad percibida y el indice de calidad

normativa.

Se aprecia en literatura de marketing de servicios, un cuestionamiento a
la escala de Parasuraman y sus colegas. Las réplicas y contrarréplicas
pueden verse en los trabajos Parasuraman. (1994) defendiendo la
validez de Servqual, y en los trabajos de Cronin. (1994) y Teas (1994)

criticando la escala.

La calidad como satisfaccién de las expectativas de los usuarios
Morales, V. y Hernandez, A. (2004), en un articulo acerca de la calidad
de servicio, sefialan que, la calidad segun el grado en que se atienden o
no las expectativas de los usuarios supone incluir factores subjetivos
relacionados con las opiniones de los individuos que adquieren el

servicio.

Es una opinibn en base a la percepcion de los usuarios y en la
satisfaccion de las expectativas, a raiz de ello, se puede descubrir las
necesidades de los clientes y los consumidores. Sin embargo, esta

modalidad es la mas complicada de todas, debido a que las personas
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distintas de percibir en cuanto a la satisfaccion; ya sea por adquirir un
servicio o al hacer uso de un producto, sobre todo cuando estan ante un

producto o servicio de compra o0 uso poco frecuente.

Por otro lado, Rodriguez (2005), plantea que “Calidad significa satisfacer
necesidades y expectativas de los clientes”. Al mismo tiempo, explica,
gue supone reducir costos y mejorar continuamente los procesos,
ajustandolos permanentemente a las exigencias de la sociedad. Es por

tanto eficacia y eficiencia.

Eficacia en tanto que el resultado de los procesos llevados a cabo en una
institucion publica tiene un impacto real en dichas necesidades y
expectativas; y eficiencia en cuanto mejora la relacion recursos
empleados - resultados obtenidos, reduciendo los costos necesarios

para el funcionamiento de la organizacion.

Hoy en dia, la calidad es un tema de todas las organizaciones, y todos
han puesto en marcha muchas estrategias, todo con la finalidad de
alcanzar la satisfaccion a través de cubrir las necesidades de los clientes,
asi como de sus expectativas, con productos y servicios competitivos. La

calidad consolida la confianza del cliente asegurando su fidelidad.

Otras conclusiones categéricas que se desprenden de su articulo

cientifico son las siguientes:

* Un cliente que no esta satisfecho con su primera experiencia, en la
mayoria de los cases viene a ser un cliente perdido.
» Si se habla de calidad, o es en su totalidad o no existe; no se puede

hablar de calidad en términos medios.

 Una empresa debe tener claro que su existencia se debe al
consumidor; sin el acaparamiento de los clientes esa empresa a
mediano plazo, desapareceréa del mercado.

» Es facil de descubrir las necesidades de los clientes; ya que estan en

funcion de la calidad del producto y el precio.
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» Las expectativas, son subjetivas y cambian con frecuencia mas que
las necesidades; aunque el cliente no las hace clara, su satisfaccién
determina en gran medida la percepcion del cliente con respecto a la
calidad.

« La existencia de expectativas, hace que cada cliente sea diferente de
los demas.

» La percepcion que solo el cliente tenga de la satisfaccion de sus

necesidades y expectativas define el nivel de calidad alcanzado.

El Modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio

Zeithaml, Parasuraman y Berry (1992) elaboraron el Modelo
SERVQUAL, en busca de mejorar la calidad de servicio que ofrecen las
instituciones. Para ello, utilizaron un cuestionario que contenia cinco
dimensiones, que son fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad,
empatia y elementos tangibles. La escala de evaluacion estuvo
constituida por respuestas multiples, que fueron disefiadas con la
finalidad de entender las expectativas de los clientes, con respecto a un

servicio prestado.

Este modelo SERVQUAL, es el que mas utilizan las organizaciones para
medir la Calidad de Servicio, debido a ser un instrumento que mas se
acerca a la percepcion que tienen los clientes de una organizacion que
presta el servicio en las cinco dimensiones citadas, contrastando esa
medida con la estimacion de lo que el cliente percibe de ese servicio en

esas dimensiones.

Determinando el gap o brecha entre la discrepancia y lo que el cliente
espera del servicio y lo que percibe del mismo, a partir de ello, se
pretende implantar acciones correctoras adecuadas que mejoren la

calidad.
El cuestionario esta estructurado en tres secciones:

En la primera, busca conocer las expectativas que tienen los clientes

acerca de lo que significa un optimo servicio y como debe ser. Esto se
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hace mediante 22 respuestas, en las que el usuario debe situarse, en
una escala del 1 al 5, el grado de expectativa para cada una de dichas

declaraciones.

En la segunda, se recoge la percepcion del usuario, con respecto al
servicio que ofrece la organizacion. Es decir, hasta qué punto estan

comprometidos con la calidad de servicio que ofrece la empresa.

Finalmente, existe una seccion que esta en el medio de las mencionadas
con anterioridad, cuantifica la evaluacion de los clientes respecto a la
importancia relativa de los cinco criterios, lo que permitird ponderar las

puntuaciones obtenidas.

Por otra parte, el modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio indica la
linea a seguir para mejorar la calidad de un servicio y que,
fundamentalmente, consiste en reducir determinadas discrepancias. En
primer lugar, se asume la existencia de cinco deficiencias en el servicio,
cada una asociada a un tipo de discrepancia. Por tanto, el Modelo
SERVQUAL de Calidad de Servicio no represente Unicamente una
metodologia de evaluacion, sino un enfoque para la mejora de la calidad

de servicio.

1.4. Formulacion del problema

1.4.1. Problema General
¢, Como es la calidad de servicio en la percepcién de los usuarios

de la UGEL San Martin, 20157
1.4.2. Problema especifico
= ;,COmo es la atencibn en el area administrativa en la

percepcion de los usuarios de la UGEL San Martin, 20157

= ;,COmo es la atencion en el area Pedagdgica en la percepcion
de los usuarios de la UGEL San Martin, 20157
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1.5. Justificacion del estudio
Después de conocer el problema el trabajo se justificé tedricamente,
porque se profundiz6 el estudio sobre la calidad de servicio que brindan
los colaboradores en la percepcion de los usuarios de la UGEL San
Martin; asimismo, estuvo sustentado entre otros autores, por
Parasuraman y Zeitmal; asi como teorias que enriquecieron el marco
tedrico del presente estudio; de tal manera, con los resultados obtenidos
se estard aportando al campo gnoseoldgico de la ciencia. En cuanto a la
justificacion préactica, con los resultados obtenidos se busco
estrategias para dar solucion a los problemas encontrados sobre la
calidad de servicio; de tal manera que se estara contribuyendo en
mejorar en cuanto a la atencién al cliente se refiere dentro de la
institucion y brindar un servicio de calidad a todos los usuarios de la
UGEL San Martin. Con respecto a la justificacion metodoldgica, los
métodos, procedimientos, técnicas e instrumentos empleados en la
investigacién, una vez demostrada su validez y confiabilidad podran ser
utilizados en otros trabajos de investigacion; el instrumento a aplicar es
el cuestionario SERVQUAL para medir la calidad de servicio, los mismos
gue seran contextualizados a la realidad de estudio. En la justificacion
social, esta investigacion sera una fuente de consulta para futuras
investigaciones a fin a la variable de estudio, de tal manera que
repercutird en beneficio de los estudiantes de pre grado y pos grado; asi

como de los propios docentes y publico en general.

1.6. Hipotesis

1.6.1. Hipotesis general.

La calidad de servicio en la percepcion de los usuarios de la UGEL
San Martin, 2015; Es deficiente.
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1.6.2. Hipé6tesis especificas

Hi: La atencion en el area administrativa en la percepcion de los

usuarios de la UGEL San Martin, 2015; es deficiente.

H>: La atencion en el &rea Pedagdgica en la percepcion de los

usuarios de la UGEL San Martin, 2015; es deficiente.

1.7. Objetivos
1.7.1. Objetivo General
Establecer la calidad de servicio en la percepcion de los usuarios
de la UGEL San Martin, 2015.

1.7.2. Objetivos especificos
» Evaluar la atencion de los trabajadores del area administrativa
segun la percepciéon de los usuarios de la UGEL San Martin,
2015.

» Evaluar la atencion de los trabajadores del area Pedagdgica
segun la percepcion de los usuarios de la UGEL San Martin,
2015
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ll.  METODO

2.1. Disefio de investigacion

Para la presente investigacion se utilizé el descriptivo simple, porque

el investigador busco y recogi6 informacion relacionada con el objeto de

estudio, no presentandose la administracion o control de un tratamiento,

es decir estuvo constituido por una variable y una poblacion. Tal como

explica Glass & Hopkins, (1984) La investigacidon descriptiva consiste en

la recopilacion de datos que describen los acontecimientos y luego

organiza, tabula, representa y describe la recopilacion de datos. En

cambio, para Borg & Gall, (1989) La investigacion descriptiva es

excepcional en el niumero de variables estudiadas. Al igual que otros

tipos de investigacion, la investigacion descriptiva puede incluir multiples

variables para el andlisis, sin embargo, a diferencia de otros métodos,

requiere de una sola variable.

Esquema:

Donde:

M-0O

M= 40 usuarios de la UGEL San Martin O=

Calidad de servicio

2.2. Variables y operacionalizacion

. Definicion Definicion . . . Escala de
Variables . Dimensiones Indicadores L
conceptual operacional medicién
Parasuraman = Elementos
(1985). “Resulta tangibles
de la Para conocer la ; * Fiabilidad
comparacion calidad de servicio Area * Capacidad
realizadas que brindan los Administrativa de respuesta
porlos | yrahajadores la * Seguridad
Variable clientes | yGEL San Martin; se * Empatia
Unica entre las aplico el cuestionario .
expectatlvas_ _ SERVQUAL porque Nominal
Calidad de | SOPre €lsevicio oo conyra en Jos = Elementos
servicio que vanlare0|b|r elementos tangibles tangibles
y 1S del servicio, es decir " = Fiabilidad
I;;e;cﬁggggre:sdge en la calidad técnica dArefa . = Capacidad
las y humana de Ia pedagogica de respuesta
organizaciones | institucion. " Seguridad
= Empatia

prestadoras del
servicio.
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Fuente: elaboracion propia
2.3. Poblacion y muestra

2.3.1. Poblacion.
La poblacién objeto de estudio estuvo conformado por 40 usuarios
entre docentes y personal administrativo de la UGEL San Matrtin,

2015. Tal como se detalla en el siguiente cuadro:

Cuadro 1: Usuarios que conforman la poblacién de la UGEL San Martin,

2015
Usuarios cantidad Total
20
Docentes
40
Trabajadores administrativos 20

Fuente: Usuarios de la UGEL San Martin elegidos a criterio de la investigadora.

2.3.2. Muestra.
Fue la misma cantidad de usuarios de la UGEL que conforman la
poblacién (40) entre docentes y administrativos; para la elecciéon

de la muestra se utilizar4 el del muestreo no probabilistico a

criterio del investigador.

2.4. Técnicas e instrumento de recoleccion de datos, validez y
confiabilidad
2.4.1. Técnica.
Se utilizé la técnica de la entrevista porque se recolectaron datos,
a través de la informacién que nos proporcionaron una o varias

personas.

2.4.2. Instrumentos.
El instrumento utilizado para la recoleccion de datos, fue el

cuestionario; que consistio en un listado de items por aspectos
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gue guian la observacion del comportamiento de los sujetos del
proceso o situacion motivo de investigacion. Para la variable
“Calidad de Servicio” se aplicara un cuestionario SERVQUAL
porque se centra en los elementos tangibles del servicio, es decir
en la calidad técnica y humana de la institucién; donde se podré
conocer la percepcién de los usuarios en cuanto al servicio que

brindan los colaboradores de la UGEL San Martin.

2.4.3. Validacion y confiabilidad del instrumento
La validacion del instrumento se obtuvo a través del juicio de
expertos, actividad que se revisé en todas las fases del proceso
de la investigacion, a fin de someter el modelo a la consideracion
y juicio de conocedores de la materia en cuanto a la encuesta que

se aplicara para medir las variables de estudio.

2.5. Métodos de anélisis de datos.

Una vez recolectada la informacion mediante la aplicacion del
cuestionario se procedié a la revision y codificacién de la misma para
organizarla y facilitar el proceso de tabulacion. Se procediéo a la
categorizacion con la finalidad de que cada pregunta tenga los grupos y
clases necesarias para su respuesta y de esta manera facilitar la
tabulacion de la informacion.

La tabulacion se la realiz6 de forma manual ya que es un numero
reducido de datos y se utilizd para su tabulacion es sistema quinario,
para el analisis de los datos mediante la investigacion descriptiva se
seleccioné el estadigrafo de los porcentajes y para la presentaciéon de la
informacion se utilizé la presentacion de datos semitabular EXCEL para

poder interpretar con mayor claridad la investigacion realizada
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. RESULTADOS

Atencion en el area administrativa, por la percepcion de los usuarios de
la UGEL San Martin, 2015.

Tabla 1: SERVQUAL en el area administrativa por totales

ESCALA VALORATIVA
AREA ADMINISTRATIVA 1 2 3 4 5 TOTAL
Elementos tangibles 12 14 8 4 2 40
Fiabilidad 5 22 8 4 1 40
Capacidad de respuesta 6 18 13 3 0 40
Seguridad 10 22 6 1 1 40
Empatia 8 18 8 5 1 40
PROMEDIO 8 19 9 3 1 40

Fuente: Ficha de observacion sobre la calidad de la atencién en la UGEL San Martin 2015

Tabla 2: SERVQUAL en el area administrativa por porcentajes

ESCALA VALORATIVA

AREA 1 2 3 4 5 TOTAL
ADMINISTRATIVA

Elementos 30% 35% 20% 10% 5% 100%
tangibles

Fiabilidad 13% 55% 20% 10% 3% 100%
Capacidad de 15% 45% 33% 8% 0% | 100%
respuesta

Seguridad 25% 55% 15% 3% 3% 100%
Empatia 20% 45% 20% 13% 3% 100%
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PROMEDIO 21% 47% 22% 9% 3% | 100%

Fuente: Ficha de observacion sobre la calidad de la atencion en la UGEL San Martin 2015.

Grafico 01: SERVQUAL en el &rea administrativa por porcentajes

promedios
Totalmente de acuerdo
De acuerdo
indeciso
En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo |
+ Z - T - 1
0% 10% 20% 30% 40% 50%

Fuente: Tabla 02

Interpretacién: De la tabla 01, 02 y el grafico 01, podemos observar la
percepcion sobre la calidad de la atencion en el area administrativa de la
UGEL San Martin en el afio 2015 por la muestra definida; la escala valorativa
para las dimensiones fue de 1= Totalmente en desacuerdo, 2 = En
desacuerdo, 3 = Indeciso, 4 = De acuerdo y 5 = Totalmente de acuerdo.

Para la dimension “Elementos tangibles” se encontraron 12, 14, 8, 4 y 2
colaboradores que representan el 30%, 35%, 20%, 10% y 5% en la escala
valorativa mencionada respectivamente. Para la dimension “Fiabilidad” se

encontraron 5, 22, 8, 4 y 1 colaboradores que representan el 13%, 55%, 20%,
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10% y 3% en la escala valorativa mencionada respectivamente. Para la
dimensién “Capacidad de respuesta” se encontraron 6, 18, 13, 3 y O
colaboradores que representan el 15%, 45%, 33%, 8% y 0% en la escala
valorativa mencionada respectivamente. Para la dimension “Seguridad” se
encontraron 10, 22, 6, 1 y 1 colaboradores que representan el 25%, 55%,
15%, 3% y 3% en la escala valorativa mencionada respectivamente, y para la
dimensién “Empatia” se encontraron 8, 18, 8, 5 y 1 colaboradores que
representan el 20%, 45%, 20%, 13% y 3% en la escala valorativa mencionada
respectivamente. Los resultados muestran que las respuestas por los
colaboradores de la muestra se centran en la escala valorativa de “Totalmente
en desacuerdo” ya que el promedio de respuesta tiene el mayor niumero de
colaboradores en esa escala (19). El promedio de respuesta porcentual por la

escala valorativa fue de 21%, 47%, 22%, 9% y 3% respectivamente.

Atencidn en el area pedagdgica, por la percepcion de los usuarios de la
UGEL San Martin, 2015.

Tabla 3: SERVQUAL en el area pedagdgica por totales

ESCALA VALORATIVA
AREA PEDAGOGICA 1 2 3 4 5 TOTAL
Elementos tangibles 10 16 6 5 3 40
Fiabilidad 8 15 11 4 2 40
Capacidad de respuesta 6 17 14 2 1 40
Seguridad 1 20 7 2 0 40
Empatia 8 16 9 6 1 40
PROMEDIO 9 17 9 4 1 40

Fuente: Ficha de observacion sobre la calidad de la atencién en la UGEL San Martin 2015

Tabla 4: SERVQUAL en el &rea pedagdgica por porcentajes

ESCALA VALORATIVA
AREA PEDAGOGICA 1 2 3 4 5 TOTAL
Elementos tangibles 25% 40% 15% 13% 8% 100%
Fiabilidad 20% 38% 28% 10% 5% 100%
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Capacidad de respuesta | 15% 43% 35% 5% 3% 100%
Seguridad 28% 50% 18% 5% 0% 100%
Empatia 20% 40% 23% 15% 3% 100%
PROMEDIO 22% 42% 24% 10% 4% 100%

Fuente: Ficha de observacion sobre la calidad de la atencion en la UGEL San Martin 2015.

Gréfico 2: SERVQUAL en el &rea pedagodgica por porcentajes

promedios
Totalmente de acuerdo a

De acuerdo
indeciso
En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

T T T T 1

0% 10% 20% 30% 40% 50%

Fuente: Tabla 04

Interpretacion: De la tablas 03, 04 y el gréfico 02, podemos observar la
percepcion sobre la calidad de la atencién en el area pedagdgica de la UGEL
San Martin en el afio 2015 por la muestra definida; la escala valorativa para
las dimensiones fue de 1= Totalmente en desacuerdo, 2 = En desacuerdo, 3
= Indeciso, 4 = De acuerdo y 5 = Totalmente de acuerdo.

Para la dimensiéon “Elementos tangibles” se encontraron 10, 16, 6, 5y 3
colaboradores que representan el 25%, 40%, 15%, 13% y 8% en la escala

valorativa mencionada respectivamente. Para la dimension “Fiabilidad” se
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encontraron 8, 15, 11, 4 y 2 colaboradores que representan el 20%, 38%,
28%, 10% y 5% en la escala valorativa mencionada respectivamente. Para la
dimensién “Capacidad de respuesta” se encontraron 6, 17, 14, 2 y 1
colaboradores que representan el 15%, 43%, 35%, 5% y 3% en la escala
valorativa mencionada respectivamente. Para la dimension “Seguridad” se
encontraron 11, 20, 7, 2 y 0 colaboradores que representan el 28%, 50%,
18%, 5% y 0% en la escala valorativa mencionada respectivamente, y para la
dimensién “Empatia” se encontraron 8, 16, 9, 6 y 1 colaboradores que
representan el 20%, 40%, 23%, 15% y 3% en la escala valorativa mencionada
respectivamente. Los resultados muestran que las respuestas por los
colaboradores de la muestra se centran en la escala valorativa de “Totalmente
en desacuerdo” ya que el promedio de respuesta tiene el mayor numero de
colaboradores en esa escala (17). El promedio de respuesta porcentual por la

escala valorativa fue de 22%, 42%, 24%, 10% y 4% respectivamente.

Calidad de servicio en la percepcion de los usuarios de la UGEL San
Martin, 2015.

Tabla N°05: Calidad de servicio

SERVQUAL A.Adm. A.Ped. |Promedio |Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 8 9 8 21%
En desacuerdo 19 17 18 45%
indeciso 9 9 9 23%
De acuerdo 3 4 4 9%
Totalmente de acuerdo 1 1 1 3%

TOTAL 40 40 40 100%

Fuente: Ficha de observacion sobre la calidad de la atencion en la UGEL San Martin 2015.

Grafico 3: Calidad de servicio en porcentajes

32



Totalmente de acuerdo

De acuerdo

indeciso

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo
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Fuente: Tabla 01 y 02

Interpretacion: De la tabla 05, y el grafico 03, podemos observar la
percepcion sobre la calidad de servicio en la UGEL San Martin en el afio 2015
por la muestra definida; en promedio; 8 colaboradores que representan el
21%, respondieron que se encuentran totalmente en desacuerdo en la
calidad de servicio de la UGEL San Martin; 18 colaboradores que representan
el 41%, respondieron que se encuentran en desacuerdo en la calidad de
servicio de la UGEL San Martin; 9 colaboradores que representan el 23%,
respondieron que se encuentran indecisos en la calidad de servicio de la
UGEL San Martin; 4 colaboradores que representan el 9%, respondieron que
se encuentran en acuerdo por la calidad de servicio de la UGEL San Martin y
s6lo un colaborador que representa el 3% respondié que se encuentra
totalmente de acuerdo en la calidad de servicio de la UGEL San Martin. Los
resultados indican que en mayor porcentaje los colaboradores se encuentran
en desacuerdo con la calidad de servicio en las areas de administracion y

pedagogia de la UGEL San Martin en el afio 2015.
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V.

DISCUSION.

El objetivo principal de la presente investigacion fue, establecer la calidad de
servicio en la percepcién de los usuarios de la UGEL San Martin, 2015.; asi
como, evaluar la atencion en el area administrativa y en el area Pedagogica
de dicha institucion en estudio. En consecuencia, los resultados descriptivos
revelan (tabla 5 y grafico 3) que la percepcion que tienen los usuarios sobre
la calidad de servicio que brinda la Unidad de Gestién Educativa Local de San
Martin en el presente afio; el 41% (18 colaboradores) respondieron que se
encuentran en desacuerdo; el 21% (8 colaboradores) respondieron que se
encuentran totalmente en desacuerdo; el 23% (9 -colaboradores),
respondieron que se encuentran indecisos; el 9% (4 colaboradores)
respondieron que se encuentran de acuerdo y solo el 3% (01 colaborador)
respondié que se encuentra totalmente de acuerdo con la calidad de servicio
gue brinda esta institucion educativa. Lo que indica que en mayor porcentaje
los colaboradores se encuentran en desacuerdo con la calidad de servicio que
brindan en las areas de administracién y pedagogica de la UGEL San Martin

en el afio 2015.

Investigaciones relacionadas con la variable de estudio como de Pérez, J. D.
(2010) en su tesis “El Clima Laboral y su efecto en la calidad de atencién al
estudiante en el SENATI Chimbote”. Mencioné que los empleados de esa
casa superior percibieron que hay un mal clima laboral, en cuanto a la calidad
de atencién, los clientes manifestaron que pocas veces son atendidos con
amabilidad, por ello califica la atencién y servicio recibido como malo; en
cuanto a la rapidez de servicio, acotaron que el personal demora demasiado
en cada cliente, como consecuencia de lo expresado con anterioridad el

cliente se siente insatisfecho con la atencion recibida en la institucion.

Por su parte, Elera, R. (2010) en su tesis de maestria “Gestion Institucional y
su relacién con la Calidad del Servicio en una Institucion Educativa Publica de
Callao”. Lima, Peru. Llegé a la conclusidon que se comprueba que entre la
gestion institucional existe relacion significativa con la calidad del servicio

educativo, expresando que los usuarios internos y externos evidencian
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satisfaccion en un nivel medio por el servicio que esta brindando la institucion.
En cambio, Ospina, S. (2015) en su tesis doctoral, denominado “Calidad de
Servicio y valor en el transporte Intermodal de mercancias. Llegé a la
conclusién, que la calidad de servicio que los transitarios perciben de sus
proveedores de transporte, advierten que las empresas que deseen
incrementar la calidad que perciben sus clientes, deben darle gran importancia

al cuidado de las relaciones que se mantienen con los transitarios.

La definicion y medicion de la calidad del servicio todavia hoy resulta bastante
compleja, pues aln no existe consenso en cuanto a la definicion. Ademas, las
escalas de medicion de la calidad son discutidas de manera abundante en la
literatura del marketing de servicios. A estas dificultades se suman las
caracteristicas diferenciales de los servicios (heterogeneidad, intangibilidad e

inseparabilidad).

Segun Parasuraman (1985), la calidad del servicio, viene a ser desde la
Optica de las percepciones del cliente le define como: La amplitud de la
discrepancia o diferencia que existe entre las expectativas o deseos de los
clientes y sus percepciones. Sin embargo, Morales, V. y Hernandez, A.
(2004), sefialan que la calidad como el grado en que se atienden o no las
expectativas de los usuarios supone incluir factores subjetivos relacionados

con los juicios de las personas que reciben el servicio.

Para, Rodriguez (2005), plantea que “Calidad significa satisfacer
necesidades y expectativas de los clientes”. Pero al mismo tiempo, considera
gue, también supone reducir costos y mejorar continuamente los procesos,
ajustandolos permanentemente a las exigencias de la sociedad. Es por tanto

eficacia y eficiencia.

Actualmente, la satisfaccion del cliente depende de la calidad de servicio que
ofrece cada institucion, es por ello, que hoy, las evaluaciones se dan
constantemente con la finalidad de optimizar el desempefio de los

colaboradores.
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V.

VI.

CONCLUSIONES
5.1. La calidad de servicio que brinda el personal de la UGEL San Martin 2015,

5.2.

segun la percepcion de los usuarios el 41% estan en desacuerdo con el
servicio recibido por parte de los trabajadores; lo que indica que tanto en
el &rea administrativo y pedagdgica no cumplen con dar un buen trato a
los usuarios, percibiendo que los tramites son demasiados engorrosos,
el ambiente es demasiado pequeiio para la cantidad de aforo que
atiende a diario, los trabajadores no inspiran confianza por la indiferencia
gue tratan a los clientes.

La atencion de los trabajadores del area administrativa segun la
percepcion de los usuarios de la UGEL San Martin, 2015; el 47%
manifestd estar en desacuerdo con la atencion en esta area, lo que
indica que los tramites son engorrosos y demoran demasiado, ademas
cuentan con ambientes pequefios que imposibilitan una comoda
atencion. Asimismo, el personal demuestra indiferencia ante las

necesidades de los usuarios y el trato no es igual para todos.

5.3. La atencion de los trabajadores del area Pedagogica segun la percepcion

de los usuarios de la UGEL San Martin, 2015; el 42% de los encuestados
expresaron que estan en desacuerdo con la atencién que brindan en
dicha area; en consecuencia, se puede percibir que los especialistas no
cumplen con el perfil requerido para asumir el cargo, lo que se evidencia

en las escasas capacitaciones donde no satisfacen a los docentes.

SUGERENCIAS

» Al director de la UGEL San Martin debe gestionar un estudio técnico para

luego realizar la modernizacion de la infraestructura de la institucion; de tal

manera, se podra contar con ambientes mas amplios y ventilados para

brindar una mejor atencion a los usuarios.
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» Al responsable de recursos humanos, debe programar capacitacion para
todo el personal con temas relacionados con la calidad de servicio;
asimismo, debe haber un personal responsable de revisién de los casos
exclusivamente para evitar dilatar los diversos servicios y procesos, asi
como mejorar el servicio de atencién al usuario, lo que redundara en la

satisfaccion de los clientes de la UGEL San Martin, 2015.

» Al director de la UGEL a través del departamento de Recursos Humanos
deben contratar a profesionales idoneos que reunan el perfil para ocupar el
cargo de especialistas pedagogicos y evitar contratar por confianza o

recomendacion politica.
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ANEXOS



Anexo N° 01: Instrumento de recoleccidn de informacion

Cuestionario SERVQUAL

Se esta realizando un estudio para conocer su percepcion sobre la calidad de la atencién en la UGEL
San Martin, con el propdsito final de mejorar los servicios que brinda. Se le suplica responder con la
mayor seriedad y veracidad; de esta manera estara contribuyendo a mejorar la atencién en esta
institucién. Consulte al encuestador si tiene algunas dudas. Coloca el numero correspondiente
teniendo en cuenta la leyenda.

Leyenda:
Totalmente en desacuerdo=1 En desacuerdo= 2 indeciso=3
De acuerdo=4 Totalmente de acuerdo=5
DIMENSION: AREA ADMINISTRATIVA
valoracion
items indicadores
1 2|3 4

Elementos tangibles

01 La UGEL cuenta con una infraestructura moderna.

02 Las oficinas tienen suficiente ventilacion.

03 | Los equipos estan acorde a la tecnologia.

04 | Los trabajadores proyectan una imagen pulcra.

05 | Los ambientes son comodas y confortables.

Fiabilidad

06 | Los trdmites documentarios son sencillos y rapidos.
07 | El personal se preocupa en atenderlo de la mejor manera.

08 | Las denuncias son procesadas de acuerdo a ley.

09 | Los pagos por beneficios sociales y otros son cumplidos.

10 | Respetan el orden de mérito en los concursos.

Capacidad de respuesta

11 | Recibe informacion requerida por los

12 | La atencion es de forma oportuna y eficiente.

13 | Las solicitudes son respondidas con tiempo.

14 | El servicio del personal administrativo es de calidad.

15 | Los reclamos son atendidos con prontitud.

Seguridad

16 | Los trabajadores transmiten confianza.

17 Los trabajadores tienen suficientes recursos para brindar
informacion requerida de los usuarios.

18 | El trato del personal es igual para todos los clientes.

Empatia

19 | Eltrato de los trabajadores es cordial.
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El horario de atencion es acorde a las necesidades de los

20 ,
usuarios.

21 | Los trabajadores son pacientes en atender a los usuarios.

El trabajador se preocupa por brindar una buena atencién al

22 cliente.
DIMENSION: AREA PEDAGOGICA
o valoracion
items indicadores
1 23 4
Elementos tangibles
01 Las oficinas de los especialistas estan implementadas
tecnol6gicamente.
02 Hay suficiente mobiliario para que el cliente se sienta
cémodo.
03 El ambiente de los especialistas es limpio, amplio y
acogedor.
04 | Laimagen de los especialistas va acorde a su funcion.
Fiabilidad
05 Las capacitaciones que brindan los especialistas son
claras.
06 Las consultas por parte de los docentes son atendidas de
buena manera.
07 Las sugerencias por parte de los usuarios son atendidas de

buena manera por el personal del area pedagogica.

08 | El trato de los especialistas es cordial.
La informacion que brindan los especialistas es clara y

09 :

precisa.
Capacidad de respuesta

10 Los especialistas toman su tiempo para atenderlo con
eficiencia.

11 Los especialistas estan predispuestos a atenderlo con
amabilidad.

12 La atencion del personal del area pedagogico es de
calidad.

13 | Las quejas son atendidas en el momento propicio.

El personal del area pedagdgico esta siempre cuando se les

14 .
requiere.

Seguridad

15 | Los especialistas inspiran confianza.

16 El personal del area pedagogica esta profesionalmente
capacitado para ocupar el cargo.

La informacion proporcionada por el area pedagdgica es

17 apropiada para el trabajo pedagdgico.

Empatia
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18 | El trato del personal del &rea pedagdgico es cordial.

19 La atencion por el personal del area pedagdgica es agil y
oportuna.

El personal del area pedagdgica trata de satisfacer su

20 .
requerimiento.

iGRACIAS POR SUS RESPUESTAS Y QUE TENGA MUY BUEN DIA!

Anexo N° 02: Ficha de validacion

INFORME DEL JUICIO DE EXPERTO SOBRE INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION
.  DATOS GENERALES

= Titulo de la investigacién: Calidad de servicio en la percepcion de los usuarios
de la UGEL San Martin, 2015.

= Apellidos y Nombres del experto: Mg. Alfonso Isuiza Pérez

= Grado Académico: Magister en Docencia y Gestion Educativa

» Institucién en la trabaja el experto: IE. CADELA/ UCV

» |nstrumento motivo de evaluacion: Cuestionario SERVQUAL para medir la
calidad de servicio = Autores del instrumento: Br. Sonia Ysabel Del Aguila
Gonzales

ll.  ASPECTO DE VALIDACION:

MUY DEFICIENTE (1)  DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4)
EXCELENTE (5)

CRITERIOS INDICADORES 12 3 4

Los items estan formulados con lenguaje apropiado, es decir

CLARIDAD libre de ambigiiedades.

Los items del instrumento permitiran mensurar la variable en
OBJETIVIDAD todas sus dimensiones e indicadores en sus aspectos

conceptuales y operacionales.

El instrumento evidencia vigencia acorde con el conocimiento
ACTUALIDAD cientifico, tecnolégico y legal inherente a la gestion de calidad y X

servicio.

ORGANIZACION

Los items del instrumento traducen organicidad logica en
concordancia con la definicibn operacional y conceptual
relacionada con las variables en todas dimensiones e
indicadores, de manera que permitan hacer abstracciones e
inferencias en funcibn al problema y objetivos de Ila
investigacion.

SUFICIENCIA Los items del instrumento expresan suficiencia en cantidad y

calidad.

INTENCIONAL IDA LOS items del instrumento evidencian ser adecuados para el

D

examen de contenido y mensuracion de las evidencias
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inherentes a la Calidad de Servicio en la percepcion de los
usuarios de la UGEL.

La informacion que se obtendr4 mediante los items, permitird

CONSISTENCIA | analizar, describir y explicar la realidad motivo de la X
investigacion.

COHERENCIA Lgs |tems del m_strL_Jmento expresan coherencia entre la variable, X
dimensiones e indicadores.

METODOLOGIA Los qucedlmlentos m_sert_a}dos en el instrumento responden al X
propdsito de la investigacion.

OPORTUNIDAD El instrumento responde al momento oportuno 0 mas X
adecuado.

SUB TOTAL 12| 35

TOTAL 47

. OPINION DE APLICABILIDAD
Los indicadores propuestos tienen coherencia con las variables de estudio y
reune las condiciones metodoldgicas y practicas; por lo tanto el instrumento
esta listo para su aplicabilidad.

Iv. PROMEDIO DE VALIDACION: 47 (excelente)

Tarapoto, 14 de noviembre
de 2015.
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Anexo N° 03: Autorizacién

sSPmsin DIRECCION REGIONAL DE EDUCACION

SRR PRRIONM

*ANOG DE LA CONSOUDACION DEL MAR OE GRAY"

LA DIRECTORA DE LA OFICINA DE OPERACIONES-UNIDAD EJECUTORA 301 DE LA UNIDAD
DE GESTION EDUCATIVA LOCAL SAN MARTIN-TARAPOTO, QUE SUSCRIBE,

AUTORIZA

A dona SONIA YSABEL DEL AGUILA GONZALES, identficada con DNI N* 01107945,
estudants de o Maculad de Cducacian & Womas d¢ la Escode Acodémoo Prolesona do

Educacion de la Universidad César Valepo d2 13 ciudad de Tarspoto, para malzar of irabap de

nwestizacin, ulzando el nstrumento de recoleccion de informacién a los usuanes de s Unidad g2
Gestdn Educativa Locat San Martin

Se expide 1a presana a in de que 58 ¥ reconoaca como tal y brndare las fclidades que ol
330 requird

Tarapoto, viames 06 de noviembre de 2015

CREGIOD
crdiec
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Anexo N° 04: Matriz de consistencia

Titulo: Calidad de servicio en la percepcion de los usuarios de la UGEL San Martin, 2015

FORMULACION DEL PROBLEMA

OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

HIPOTESIS DE INVESTIGACION

FUNDAMENTO TEORICO

PROBLEMA GENERAL
,Como es la calidad de servicio en la
percepcion de los usuarios de la UGEL San
Martin, 2015?

PROBLEMAS ESPECIFICOS
= ;COmo es la atencion en el éarea
administrativa en la percepcibn de los
usuarios de la UGEL San Martin, 2015?

» ;CbOmo es la atencidn en el area Pedagogica
en la percepcion de los usuarios de la UGEL
San Martin, 2015?

Serd el descriptivo simple, porque el
investigador buscara y recoger informacion
relacionada con el objeto de estudio, no
presentandose la administracion o control de
un tratamiento, es decir estuvo constituido por
una variable y una poblacién.

Esquema.

M -0O

DONDE:
M= 40 usuarios
O= Calidad de servicio

OBJETIVO GENERAL

Establecer la calidad de servicio en la
percepcién de los usuarios de la UGEL San
Martin, 2015.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

= Evaluar la atencibn en el éarea
administrativa en la percepcion de los
usuarios de la UGEL San Martin, 2015.

= Evaluar la atencion en el area Pedagdgica
en la percepcion de los usuarios de la UGEL
San Martin, 2015.

POBLACION.
La poblacion objeto de estudio estara
conformado por 40 usuarios entre docentes y
personal administrativo de la UGEL San
Martin, 2015.

MUESTRA.
Sera la misma cantidad de usuarios de la
UGEL que conforman la poblacién (40) entre
docentes y administrativos; para la eleccion
de la muestra se utilizara el del muestreo no
probabilistico a criterio del investigador.

HIPOTESIS GENERAL

La calidad de servicio en la percepcion de
los usuarios de la UGEL San Martin, 2015;
Es deficiente.

HIPOTESIS ESPECIFICAS

Hi: La atencion en el area administrativa
en la percepcion de los usuarios de la
UGEL San Martin, 2015; es deficiente.

H2: La atencion en el area Pedagdgica en

la percepcioén de los usuarios de la

UGEL San Martin, 2015; es deficiente.

Dimensiones Indicadores

= Elementos
tangibles
= Fiabilidad
Area = Capacidad
Administrativa de
respuesta
= Seguridad
= Empatia

Variable (inica| <
Calidad de servi

= Elementos
tangibles
Area = Fiabilidad
pedagoégica = Capacidad
de
respuesta

Marco Teérico
O Calidad de
(Parasurama, 1988)
O Dimensiones de la calidad de
servicio (Zeithaml, 1990)
O La calidad como satisfaccion

servicio

(Morales, y Hernandez
(2004)

0 Modelo SERVQUAL

(Zeithaml, Parasuraman vy

Berry, 1992).

Cuestionario SERVQUAL




= Seguridad
= Empatia
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Anexo N° 05: evidencias fotograficas
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