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Presentacién

La presente investigacion titulado “Calidad de Servicio y Satisfaccion de los
usuarios externos e internos de la oficina de tesoreria de la Direccion Regional de
educacion de Apurimac-2018”, se indago para conocer, qué relacion existe la
calidad de servicio de parte de la entidad DRE Apurimac y la acogida de los
beneficiarios ya sea de la propia entidad o como también de los externos , de esa
manera aportar y que mejore el servicio y se de calidad en la Direccién Regional

de Educacion de Apurimac-2018.

La razon primordial por la cual se eligié a realizar este trabajo de investigacion
es por la deficiente calidad para la atencién a los beneficiarios dentro de las
diferentesinstituciones gubernamentales y/o publicas, este se plasma cuando se
percibe casi a diario las quejas presenciales, en los medios de comunicacién y

televisivo.

Este trabajo de investigacion nacio a raiz de que observo de muy cerca Yy
también lo he vivido personalmente que me brindaron un servicio pésimo( en
otras instituciones) y a la fecha vengo todavia palpando la mala atencién que
brindan a los que dan utilidad dentro de la Direccion Regional de educacion
Apurimac, los usuarios en esta realidad no estan satisfechos con los servicios
brindados y se llega a la conclusion que es la realidad de todos las instituciones
publicos, motivo por el cual la pongo en investigacion para hacer conocer a todos
los servidores publicos cuanimportante es la calidad de servicio y de qué manera
afecta la satisfaccion en las necesidades principales de todo los usuarios y/o
clientes, de esa manera se pueda conocer de la necesidad de la calidad de

servicios.

El objetivo de la investigacion es Determinar la relacion entre la calidad de
servicio y la satisfaccion de los usuarios externos e internos de la oficina de
tesoreria de la Direccidbn Regional de Educacion Apurimac-2018 y adecuar
protocolos de atencidén presencial y telefénico con la finalidad de brindar una

atencion de calidad y excelencia a los usuarios de la DRE Apurimac y a la vez



mejorar rescatar y determinar la relacion que existe entre la calidad de servicio y

la satisfaccion de los usuarios de la DRE Apurimac -2018.
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RESUMEN

Estetrabajo de investigacién se desarroll6 con el objetivo central de determinar
la relacién entre la calidad de servicio y la satisfaccién de los usuarios externos e
internos de la oficina de tesoreria de la direccion regional de educacion Apurimac-
2018. La investigacion es cuantitativa, de tipo no experimental y disefio
correlacionaltranseccional causal. Se tomé como muestra a 132usuarios entre 17-
80 afos los cuales radican en la ciudad de Abancay, la informacion fue procesada
usando el software estadistico para ciencias sociales SPSS V23. Los resultados
se presentan en tablas y figuras estadisticas.En las encuestas que se ejecutd se

aplicé la escala de Likert.

se tuvo como resultado que existe una relacion directa entre las variables calidad
de servicio y satisfaccién de los usuarios externos e internos de la oficina de
tesoreria de la direccion Regional de Educacion Apurimac en un grado de 0.864
(coeficiente de correlacion de Spearman). El valor del coeficiente, positivo muy
fuerte, sefiala que los usuarios que perciben una baja calidad de servicio, estan
insatisfechos respecto a los servicios ofrecidos por la entidad. Esto, debido a que
la calidad de servicio determina significativamente en la variacion de la

satisfaccion de los usuarios.

Esta investigacion es de gran importancia para la Direccion Regional de
Educaciéon Apurimac, debido a que analiza la incidencia de la calidad de servicio y
satisfaccion de los usuarios; en la actualidad los trabajadores de la direccion
Regional de educacion Apurimac estan llamados a asumir el compromiso de
cumplir con responsabilidad las demandas de la usuarios En ese sentido la
calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios se considera uno de los temas
de mayor importancia para la institucion, que reconocela necesidad de mejorar el

servicio al usuario a través del mismo.

Palabras claves:Buena Calidad de servicio, excelente satisfaccion de los

usuarios, utilizacion de los protocolos de atencion presencial y telefonica
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ABSTRACT

This research work was developed with the central objective of determining the
relationship between the quality of service and the satisfaction of external and
internal users of the treasury office of the regional education director Apurimac-
2018. The research is quantitative, non-experimental and causal transectional
correlational design. A sample was taken of 132 users between 17-80 years old
who reside in the city of Abancay, the information was processed using the
statistical software for social sciences SPSS V23. The results are presented in
tables and statistical figures. In the surveys that were executed, the Likert scale
was applied.

The result was that there is a direct relationship between the variables quality of
service and satisfaction of external and internal users of the treasury office of the
Regional Direction of Education Apurimac in a degree of 0.864 (Spearman
correlation coefficient). The value of the coefficient, very strong positive, indicates
that users who perceive a low quality of service are dissatisfied with the services
offered by the entity. This, because the quality of service significantly determines
the variation of user satisfaction.

This research is of great importance for the Regional Direction of Education
Apurimac, because it analyzes the incidence of the quality of service and
satisfaction of the users; At present, the workers of the Apurimac Regional
Education Directorate are called to assume the commitment to fulfill with
responsibility the demands of the users. In this sense, the quality of service and
the satisfaction of the users is considered one of the most important issues for the
institution, which recognizes the need to improve the service to the user through it.

Keywords: Good quality of service, excellent user satisfaction, use of face-to-face
and telephone assistance protocols.
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l. INTRODUCCION
1.1 Realidad Problematica

La situacion en nuestro pais, las cantidades de costumbres, experiencias de
consumo positivas son menores que las negativas. Pero se tiene ventajas, en
el aspecto humano,personal. Los peruanos en la mayoria tenemos un corazon de
servicio y somos ingeniosos. Esas son las tipologias caracteristicas especiales
con las que podriamos afadir bastante: introducir un liderazgo, una guia
adecuada (protocolos de atencion) y esquemas de gestion exitosos. Sin duda, nos
tomara tiempo, pero es una tarea pendiente.

MISION-Direccion regional de educacion Apurimac. - Es una instancia de gestion
educativa descentralizada, rectora de la educacion en la regiébn Apurimac que
promueve y asegura un servicio educativo de calidad con equidad; dirige y
supervisa la aplicacién de la politica y normatividad nacional, coadyuvando al
desarrollo integral del educando, con personal capacitado y comprometido con el
desarrollo de La region Apurimac.

VISION-Direccion regional de educacion Apurimac. - la Direccién Regional de
Educacién de Apurimac, promueve y asegura un servicio educativo de calidad
tanto publico como privado que forme ciudadanos con competencia, valores y
respeto a la conservacidon del ecosistema; incorpora niveles educativos
articulados con curriculos humanistas y modernos e integra instancias de gestion
educativa descentralizada en el marco del proyecto Educativo Regional.

La calidad de servicio tiende a dar inicio desde el afio 2001en la direccion
regional de educacién de Apurimac; ha venido desarrollando esfuerzos orientados
a mejorar la calidad de servicio a sus usuarios externos e internos mediante
estrategias béasicas, ahora de un tiempo a la fecha con la modernizacién del
estado todas la instituciones publicas y privadas dirdn la “Modernizacion del
estado sera un camino a seguir” y por ende Cuando se habla de calidad de
servicio en la Direccion regional de educacion Apurimac nunca se debe de olvidar
gue el servicio es prestado a un usuario el cual resulta la razén esencial de la
existencia del servicio y por lo tanto el principal juez de que tan sobresaliente,
bueno o deficiente ha sido este. De alli que sea preferible hablar de calidad de
servicio percibida que no es otra cosa que la calidad de servicio desde el punto de

vista del usuario.
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Este problema de investigacion aflora al observar en la actualidad, en donde
los ciudadanos desertaron de ser simples beneficiarios y/o usuarios, porque no
se sienten tan conformes y/o plenamente satisfechos con los servicios que les
brinda la institucion y se convirtieron en usuarios muy informados por el mismo
hecho qué pagan sus impuestos,por elloreclaman servicios de calidad, cabe
mencionar es por ello que las instituciones gubernamentales se convierten en
provisora, proveedora de servicios para el mercado de usuarios, ciudadanos
quesolicite, demanda calidad de servicio.

Este trabajo de investigacion se ejecutéen la ciudad y distrito - Abancay
Provincia Abancay departamento de Apurimac, del presente afio 2018, en el tema
de calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios externos e internos en la
oficina de tesoreria de la direccion Regional de Educacién de Apurimac 2018.

En el primer capitulo se explica como surge el presente trabajo de
investigacion,nace ante el suceso frecuente molestar de los usuarios por los
servicios brindados por el personal encargado de la direcciébn regional de
educacion ApurimacApurimac, por ejemplo, por dificultades, problemas en la
entrega de boletas fisicas al personal cesante, activos y terceros de la Direccion
regional de educacion Apurimac, entrega de cheques oportunos, la falta de envio
de talones de boletas a dichos lugares, los cuales seran enumeras la Direccién
regional de educacion  ApurimacApurimacestdconformado por trabajadores
activos y cesantes de la Direccién regional de educacion Apurimac y trabajadores

activos y cesantes de los institutos superiores como son:

Tabla 1
Trabajadores activos y cesantes de la DRE Apurimac
N° Detalle Nade N° de
trabajadores. cesantes y
Activos pensionistas
01 Direccion regional de Educacion Apurimac 176 1122
02 Instituto superior tecnolégico Abancay 25
03 Instituto superior pedagdgico la Salle Abancay 30
04 Instituto superior Chabuca Granda 11
05 Instituto superior tecnoldgico Antabamba 6
06 Instituto superior tecnoldgico chal huanca 7
07 Instituto superior pedagdégico José Maria Arguedas- 8
Andahuaylas
08 Instituto Superior tecnoldgico Vilca bamba Grau 6
09 Instituto Superior pedagdgico Gregorio Mendel 16
10 Instituto Superior Tecnolégico Curahuasi 9
11 Personas cas DRE Apurimac 33
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12 Beneficiarios(descuentos judiciales) 72
13 Contratados con Recibos por honorarios 10
14 Proveedores 10
15 Otros(visacién de certificados) 20
Total trabajadores DRE Apurimac 1561

Fuente: Elaboracion propia

Este trabajo de investigacién tiene un objetivo principal que es determinar la
relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios externos e
internos de la oficina de tesoreria de la direccion regional de educacion Apurimac-
2018 y la vez establecer y adecuar protocolos de atencién presencial y telefénica
con la unica finalidad de ofrecer una atencion de calidad y excelencia a los

usuarios de la Direccion regional de educacion Apurimac.

En el capitulo I, se desarroll6 la introduccién, antecedentes investigativos
realizados en el contexto internacional, nacional, antecedente local también se
desarroll6 marco tedrico y conceptual, problemas, objetivos e hipétesis que me
permitieron para guiar la investigacion, en el capitulo Il, se explica sobre la
metodologia de la investigacion, donde estd conformado por el disefio de
investigacién, variables operacionales, metodologia, poblacion y muestra,
métodos de Recoleccion de datos y finalmentese explica sobre métodos de
analisis de datos, en el capitulo Il resultados, capitulo IV discusion, en el V
Capitulo, se desarroll6 lasconclusiones del trabajo de investigacion en donde se
afirma notoriamente que existe relacion entre la calidad de servicio y la
satisfaccion de los Usuariosexternos e internos de la oficina de tesoreria en la
Direccion regional de educacion Apurimacy finalmente en el capitulo VI las

recomendaciones y las referencias bibliografias
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1.2 Trabajos previos
1.2.1 ANTECEDENTES INTERNACIONALES

Droguett(2012) en su investigacion “calidad y satisfaccion en el servicio a
clientes de la industria automotriz: analisis de principales factores que afectan la
evaluacion de los clientes”, llegd a las siguientes conclusiones: La satisfaccion es
un proceso de Servicio al Vehiculo lo cual es clave, pues desde aqui se juega en
gran parte el establecimiento para una relacién a largo plazo con el cliente. Dentro
de los resultados del andlisis de la satisfaccion en una industria se ve como una
experiencia satisfactoria en el Servicio al Vehiculo hacia “olvidar” una mala
experiencia en el proceso de ventas, motivando a los clientes a comprar
otrovehiculo de la marca llegé a la siguiente principal conclusion:

Para tener los resultados de la experiencia de atencion en el Servicio al
Vehiculo se hizo en dos tiempos, en la primera se busco responder cual era la
etapa del servicio que tenia mayor validez en la evaluacion general del servicio y
después se revisaron cuales eran las actividades especificas que tenian mas
peso en esta evaluacion. Los resultados de la primera etapa nos muestran que lo
mas importante es la calidad de los trabajos realizados y actividades, los clientes
evallan su experiencia con el Servicio al Vehiculo principalmente por los
resultados que se ha obtenido.(Droguett, 2012)

En consenso, o mas importante de este servicio ocurre en el taller y otros
parecidos a ello, por lo tanto, es alli donde no se puede fallar. Esto transforma a
los mecanicos, artesanos y el resto del personal del taller en los personajes
determinado o claves para la buena satisfaccién de los clientes, pues ellos son los

responsables para cumplir las promesas hecha a estos ultimos.(Droguett, 2012)

1.2.3. Lacalidad de servicio bancario: entre la fidelidad y la ruptura
Segun Merino (1999) en su investigacion llego a las siguientes conclusiones:
En contexto deun sector, remarcado en la introduccion, del analisis documental
y de los analisis descriptivos y explicativos de las encuestasrealizadas se
resumen y luego teniendo lasconclusiones, que el nivel de cultura financiera de
madrilefios ha mejorado, incrementando de los niveles de exigencia respecto de

las diferentes entidades en aspectos como losrelacionados con la calidad de
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servicio y asi mismo las condiciones econdmicas de las transacciones. (Merino,
1999)

Las entidades han realizado enormes esfuerzos y comprometido cuantiosos
recursos en sintonizar con la onda de la clientela, tratando de diferenciarse por la
calidad del servicio. Este ha llevado a la seguir de unos estandares de mercado
aceptables para muchas personas y de la calidad de servicio, haciéndose esta de
la cualidad principal para ganar el cliente. El reto de las entidades se esta
reorientando hacia el incremento de los niveles de satisfaccion al cliente
mediante el denominado ‘marketing y relaciones’ (caracterizacion de servicios,
venta y promocion personalizadas), aplicacion de innovadorastecnologias en el
proceso de generacion y prestacion del servicio en entidades o bancarios,
identificacibn de marcas de la imagen corporativa, marcando objetivos
estratégicos de claro contenido concluido: la consecucién de beneficios a través
del mantenimiento de relaciones duraderas y estables con los usuarios a través
de acomodamientos de precio, personalizacion de productos/servicios, de
asesoramiento personal y otras acciones dirigidas a elevar los niveles de
satisfaccion, variable béasica de la fidelidad. Teniendo la calidad de servicio
perdiendo su protagonismo como objetivo intermedio preferente, una vez
consolidados los estandares suficientes, continda siendo un importante elemento
higienizado dentro del sistema de retencion de la clientela, lo Resumen,
Conclusiones e Implicaciones que obliga al mantenimiento y la investigacion
mejor de los planes de calidad con wun caracter de no mucha

trascendencia.(Merino, 1999)

1.2.4 Antecedentes Nacionales
12411 Calidad de servicio y satisfaccion del usuario en el Centro de
Salud Miguel Grau Distrito de Chaclacayo

Redhead (2015)en su investigacion llego a las siguientes conclusiones:

La calidad de servicio en un Centro de salud fueraRegular y por lo tanto la
satisfaccion del usuario externo es Regular también. Esto funciona a las
diferentes encuestas realizadas a los usuarios que asisten al Centro de Salud.

Asimismo, existe una correlacion directa y significativa entre las variables calidad
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del servicio y satisfaccion de los usuarios al Centro de Salud hablando

genéricamente.(Redhead, 2015)

1.2.5 Antecedentes locales
1.2.5.1 Calidad de servicio y satisfaccién de los usuarios de laMunicipalidad
distrital de Pacucha, Andahuaylas, 2015

Allccahuamén (2015) llego a una conclusion en el trabajo realizado:

Con relacién al objetivo general: donde dice que existe una relacion clara entre
la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario lo cual es bien significante, asi
mismo sometio la prueba al coeficiente de Sperman en donde también arroja la
relacion que existe y que también es de 0,591 los cuales han sido realizados en la
municipalidad de Pacucha 2015. Y finalmente quedando como conclusion donde
exista mayor calidad de servicio la satisfaccion de los usuarios serd mejor
calidad.(Allcahuaman, 2015)

Con relacion al primer objetivo especifico planteado: Que dice determinar la
relacion entre la capacidadde respuesta de los trabajadores y la satisfaccion de
los usuarios, analizando las encuestas realizadas nos da también el valor “sig.” es
de0.000, que es menor a 0.05 el nivel de significancia, entonces por lo tanto, se
puede afirmar, que existe relacion significativa entre lacapacidad de respuesta de
las personas que laboran y la satisfacciéon de los usuarios y/o clientes, aun
utilizando al coeficiente de Spearman arroja una correlaciéonde 0.497, lo que
significa que hay una correlacion afirmativa moderadamente entre lasvariables lo

cual se dio en la presente municipalidad en el afio 2015.(Allcahuaman, 2015)

En cuanto al segundo objetivo especifico planteado en la investigacion:
Determinar la relacién entre la cortesia yla satisfaccion de los usuarios, existe un
valor muy significante lo cual nos hace que la relacion entre la cortesia y la
satisfaccion de los usuarios, asi mismo este objetivo al someterlo al coeficiente
deSpearmannos confirma la relacibn que existe entre estas dos variables

aplicados en la Municipalidad Distrital de Pacucha 2015. (Allcahuaman, 2015)
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Con relacién al segundo objetivo especifico: Determinar la relacién entre
lascompetencias personales y la satisfaccién de los usuarios, el valor “sig.” es de
0.000,que es menor a 0.05 el nivel de significancia, entonces se acepta la
hipotesis alterna(H1), por lo tanto, se puede afirmar, que existe relacién
significativa entre lasCompetencias personales y la satisfacciéon de los usuarios
del mismo modo, luego desometerse al coeficiente al Spearman arroja una
correlacion de 0.566, lo que significaque hay una correlacion positiva moderada

en la Municipalidad Distrital de Pacucha.(Allcahuaman, 2015)
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1.3 Teorias relacionadas al tema
1.3.4 Marco tedrico
1.3.4.1 Calidad de servicio
1.3.4.1.1 Calidad
La calidad puede ser definida como la educacién para el uso, satisfaciendo las

necesidades de los clientes. (Gryfa, Juran, & Bingham, 2005)

Segun Ishikawa (1986), es desarrollar, disefiar, manufacturar y mantener un
producto de calidad que sea el mas econémico, el mas util y siempre satisfactorio
para el consumidor. La gestion de la calidad no solo afecta a todas las actividades
de la empresa y a sus trabajadores sino también a todos los elementos
relacionados con la cadena de suministros de la empresa, es decir, proveedores y
cliente entre otros. El control de calidad no solo implica la calidad del producto
sino también a todos los ambitos de gestion, incluyendo la administracion del
personal, los aspectos relacionados con la atencion al cliente y el servicio
postventa. La calidad de total se encuentra estrechamente relacionada con la
capacitaciéon de los empleados y con su implicacién en el compromiso con la
calidad.La calidad empieza con la educacion y termina con la educacion.El primer
paso hacia la calidad es conocer las necesidades de los clientes.Aquellos datos
gue no tengan informacion dispersa (variables) son falsos.Elimine la causa raiz y
no los sintomaskl control de calidad es responsabilidad de todos los trabajadores
en todas las divisiones.Descubrir en cada empleado sus capacidades para

mejorar su potencial.(Ishikawa, 1986)

La calidad es una mezcla perfecta y que tiene sustento, la desaparicion de
desperdicios, la velocidad de entrega, efectividad de politicas y procedimientos,
es proporcionar un objeto bueno y de validez para utilizar, esto significa hacerlo
bien en la primera oportunidad y asi agradar a los usuarios lo cual seria un

servicio total a los usuarios. (Evans & Lindsay, 2000)

SegunBarker (1997)la calidad es la llave para entrar y competir en losmercados

del siglo XXI, pero ademas para asegurar el éxito del negocio.
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Segun Riveros (2007) Donde nos dice respecto a la calidad, lograr esta
depende de las empresas que deben mejorar su sistema informativo ya sea por

elsoftware, hardware y de mucha importancia lo que es el talento humano.

El software lo cual depende de las personas que laboran lo cual se puede
mejorar con los nuevos innovadores procedimientos. El hardware hace mucho el
capital para los cambios de los equipos y/o materiales tecnolégicos de acuerdo a
la realidad. (Riveros, 2007)

El talento humano hace mucho la creatividad y el grado de conocimiento de
quienes laboran y mas aun la pericia. El grado de conocimiento la podemos
conseguir observando el desempeiio de cada persona en sus diferentes funciones

y con mejores actitudes.(Riveros, 2007)

1.3.4.1.2 Caracteristicas del servicio de calidad

Segun Aniorte (2013), algunas de las cualidades que sedebe tener para
conseguir un servicio de calidad y las mas convenientes son:

1. Debe cumplir sus objetivos planteados.

2. Debe ser valido para lo que se requiere.

3. Debe ser adecuado para el uso.

4. Debe aprender a resolver las necesidades.

5. Debe darnos resultados positivos. (Aniorte, 2013)

1.3.4.1.3 Dimensiones de la Calidad

Segun Sandoval (2006) las dimensiones de la calidad son:
v' Confiabilidad: Es cumplir con lo prometido de manera segura al cliente, lo
cual debe ser con exactitud y con las caracteristicas ofrecidas al cliente de

acuerdo a lo estipulado. (Sandoval, 2006)

v Comprensidn:Es una atencién preferencial que implica la realizacion de

serioscompromisos deatencion.(Sandoval, 2006)
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v/ Capacidad de respuesta: Es una actitud que consiste en la disponibilidad de
brindarun servicio en la asignacion de tiempo lo cual permite responder con

rapidez de acuerdo a las demandas. (Sandoval, 2006)

v Competencia: Es importante tener los conocimientos y habilidadesnecesarias
para cumplir con el servicio asignado, para ello las destrezas dela personaque
atiende a los clientes, conocimientos y habilidades son muy importante

incluso desde la directiva. (Sandoval, 2006)

v' Accesibilidad: Es una facilidad que tiene el personal que atiende para tener
el contacto y acercamiento y no estar haciendo esperar a los usuarios. Se
puede lograr atendiendo al cliente expeditamente, en espacio adecuado y en
tiempo justo establecido.(Sandoval, 2006)

v’ Credibilidad: Es importante actuar con la verdady honestidad, lo cual nos
permite satisfacer las necesidades de los usuarios. Esta nos permite de no
causar las malas expectativas del usuario y ademas permite al cliente tener
una seguridad de parte de tu empresa y seriedad de lo que se tiene.
(Sandoval, 2006)

v Cortesia: Con la amabilidad de la persona que atiende a los clientes permite
tener una confianza. Por lo tanto, la cortesia debe plasmarse en tener una
eficiencia si no se tiene estos dos aspectos a la mano entonces no hay

cortesia existe una relacion estrecha. (Sandoval, 2006)

v Tangibilidad:la evidencia de los beneficios recibidos el usuario al aquirir el

producto debe ser adecuado al pedido. (Sandoval, 2006)

v/ Empatia:Es un servicio de esmero e individualizado, que nos permite en
ponernos en lugar del cliente que pueda obtener mis necesidades de acuerdo
amis expectativas sentirme conforme al encontrar la respuesta perfecta en

cuanto mi deseo. (Sandoval, 2006)
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v Responsabilidad:Los servicios a los usuarios con prontitud y adecuada
estamos sirviendo mejor y si no fuera asi lo llamamos en la empresa
Burocracia, es mas que todo cuando sus necesidades no son atendidas o

atendidas inadecuadamente. (Sandoval, 2006)

1.3.4.1.4 Servicio.

Segun, Christopher (2009), indica que el servicio a un cliente involucra, implica
actividades orientadas y encaminadas a una tarea que nosera la venta pre activa
en donde incluyan intercomunicaciones con los usuarios, cliente en persona por
medio de telecomunicaciones, servicio publicoo por correo. Esta tarea se debe
plantear, desempefiar yinformarteniendo en claro los objetivos la satisfaccion del

usuario y su eficiencia.

Segun Stanton (2000)los servicios son acciones, procesos y ejecuciones.

La caracteristica basica de los servicios, consiste en que éstos no pueden

verse, probarse, sentirse, oirse ni olerse antes de la compra.

Segun Berry (1989), el servicio posee cuatro especialidades o caracteristicas

como son:

v' Intangibilidad: La prestacion de servicios son consideradosimpalpables,
intangibles porque son inmateriales. Los clientes que realizaran las comprar o
servicios, en su mayoria no poseen nada visible, tangible que poner en la
cartera. (Berry, 1989)

v

v' Heterogeneidad: estosservicios sufren el cambio al tratarse de una
actuacion generalmente cuando se lleva a cabo por seres humanos,
estosproductos o servicios son dificultosos o dificiles de generalizar, inclusive
los pagadores o cajeros mas atentos y eficientes pudieran tener malos dias por
diversos motivos, e incluso transmitir vibraciones negativas al cliente y cometer

errores. (Berry, 1989)
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v" Inseparabilidad: la prestacién de serviciohabitualmente o generalmente
se ejecute mientras se realiza con el usuario o cliente implicado a menudo en el
proceso ejecutado. Por ejemplo Un suculento alimento de un restaurante se
alcanzar a estropearla con una atencion o servicio pausado, malhumorado, y
obviamente se generara una transaccion financiera acostumbrada o rutinaria
podria estropear el crecimiento de una entidad por mantener un personal sin

preparacion. (Berry, 1989)

v' Imperdurabilidad:la prestacion de servicios nunca se podran
almacenar. un servicio si no se emplea cuando seaadecuado o disponible la

capacidad del servicio se desperdicia.(Berry, 1989)

Segun Riveros (2007), la calidad del servicio que se ofrece a los ciudadanos o
usuariosobedece alastécnicas o métodos que fueron empleados claramente para

complacer las solicitudes, necesidades para sobresalir sus perspectivas.

1.3.4.1.5 Elementos del Servicio al Cliente:
Los elementos del servicio al cliente son:
e Contacto cara a cara
¢ Relacion con el cliente
e Correspondencia
e Reclamos y cumplidos

¢ Instalaciones(Mejia, 2009)
Segun Mejia (2009) los elementos del servicio al cliente son:
v' Contacto cara a cara. La calidad de la comunicacién cara a cara
entre el proveedor y el cliente esta en relacion directa con los resultados

positivos que se pueden obtener del encuentro.(Mejia, 2009)

Es muy substancial yimportante que el personal quien sera encargadode

la atencion a los usuarios, perennemente presentara o estara con una
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sonrisa y tendrd que poner toda su atencion y cuidado en loque le dira y
hara.(Mejia, 2009)

v' Relacién con el cliente. La excelente relacion que se brinda, le
dard mas confianza y seguridad para implantar mas amistad con la entidad
y como resultado de ello se podra adquirir con frecuencia los productos y

servicios que se brinden por la entidad. (Mejia, 2009)

v' Correspondencia. Es muy importante conservar comunicado al
usuario o cliente,ademas de ello se debe de saber cémoindicar todas

lasinquietudes y dudas de los usuarios.(Mejia, 2009)

v" Reclamos y cumplidos. Se debe de tener en cuenta Cuando se
ofrece algo necesariamente se debede consumar o cumplir, puesto que si
no se cumple con los prometido se perdera la fe o credibilidad y confianza
en la entidad. (Mejia, 2009)

v' Instalaciones. Cuando se visita o se acudeun lugar limpio,
ordenado, que Huele bien y es agradable, genera confianza y seguridad.
Por ello pensemos que se tiene queprepararel sitio para generaresas
sensaciones. (Mejia, 2009)

1.3.4.2 Satisfaccion de los usuarios
1.3.4.2.1 Satisfaccion
Segun Rico (1998) la satisfaccion de los usuarios es:
1. Es individual.
2. Basada en las expectativas que cada uno posee

3. Lasituacion que se debe de resolver

La satisfaccion es un estado de animo que crea agrado y complacencia por la

realizacién completa de las necesidades y expectativas creadas.(Rico, 1998)
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El estado de animo de los clientes surge como producto de relacionar las
necesidades expectativas versus el valor y los rendimientos percibidos.(Rico,
1998)

Rico (1998) sefiala que la satisfaccion es un indicador suave, con un
clarodispositivo subjetivo, en donde esta encaminado en la mayor parte hacia las
apreciaciones con actitudes criterios precisos y objetivos. Cabe mencionar la
satisfaccion suministra una evaluacion sobre la enfoque o enfoque del método
gue pueden tener los usuarios, si un sistema de investigacién es visto por los
usuarios como malo, defectuoso o insatisfactorio, establecera para ellos un
sistema de mala informacién. Por ende el enfoque del cliente o usuario sera
concluyentehacia el éxito o fracaso del sistema de informacion. A partir de la
opinibn o punto de vista delos usuarios elagrado o satisfaccion de sus
necesidades de informacion.El gustoo la satisfaccion es la consecuencia que el
sistema anhelaconseguir, y busca que dependera del servicio prestado, asi
mismo de los valores yintereses del propio usuario, ademas de observarfactores
diferentes, como el tiempo invertido, lo financiero, sifuera el caso, el esfuerzo o
sacrificio cabe mencionar que el usuario estableceotros niveles de satisfaccion
desde el inicio de la combinacion de un numero de dos aspectos citados

anteriormente, la prestacion del servicio y sacrificio, donde se pueden reducira:

a) Sacrificio elevado/prestacion de servicio modesta:

Estos factores provocan una insatisfaccion maxima o nivel de satisfaccion
minimo, el usuario efectla, una valoracién negativa del servicio que puede dar
lugar a una reclamacion, que se debe considerar como una actitud positiva hacia

el centro vy, si puede no repetira la experiencia. (Rico, 1998)

b) Sacrificio modesto/prestacion modesta:

Provoca un insatisfaccion moderada o nivel de satisfaccion bajo, por ello el
juicio del servicio quedara en suspenso y con incertidumbre acerca de la
oportunidad de repetir la experiencia, tan solo las necesidades posteriores de

informacion determinaran una nueva experiencia en el mismo centro. (Rico, 1998)
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c) Sacrificio elevado/prestacion elevada: -
Se genera una satisfaccion contenida, por ello el juicio es moderadamente
positivo. La incertidumbre acerca de repetir el servicio es menor, ya que le otorga

otra oportunidad de usar el servicio.(Rico, 1998)

d) Sacrificio modesto/prestacién elevada: -
Supone un maximo nivel de satisfaccion, el juicio es netamente positivo por lo

gue se otorga una maxima confianza en la repeticion del servicio. (Rico, 1998)

Sin embargo, Kotler (2001) asevera que la satisfaccion del cliente como el nivel
del estado de animo de una persona que resulta de comparar el rendimiento
percibido de un producto o servicio con sus experiencias. Asimismo, expresa que
luego de la adquisicién de un producto o servicio, los clientes experimentan uno
de estos tres niveles o grados de satisfaccion:

v' Insatisfacciéon. Se produce cuando el desempefio percibido del
producto no alcanza las expectativas del cliente.

v/ Satisfaccion. Se produce cuando el desempefio percibido del producto
0 servicio coincide con las expectativas del cliente.

v Complacencia. Se produce cuando el desempefio percibido excede a

las expectativas del cliente.

Segun Velasquez (s.f.) la satisfaccién de los usuarios es la resultante de un
proceso que se inicia en el sujeto concreto y real, culmina en el mismo y en tal
sentido es un fenbmeno esencialmente subjetivo desde su naturaleza hasta la

propia medicion e interpretacion de su presencia.

1.3.4.2.2 Aspectos esenciales de la satisfaccion
Los aspectos esenciales de la satisfaccion son:
v La satisfaccion es siempre respecto de algo o alguien.
v' Tiene que ver con algo que se quiere(se espera y se desea)
v. Con lo que se entra en relacibn a la espera de un cierto

efecto.(Velasquez, s.f.)
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1.3.4.2.3 Beneficios de lograr la satisfaccidon del cliente

a) Primer Beneficio.- El cliente satisfecho, por lo general, vuelve a comprar.
Por lo tanto. Por lo tanto, la empresa obtiene como beneficio su lealtad y por
ende, la posibilidad de venderle el mismo u otros productos adicionales en el

futuro.(Velasquez, s.f.)

b) Segundo Beneficio.- El cliente satisfecho comunica a otros sus
experiencias positivas de un producto o servicio. Por tanto la empresa obtiene
como beneficio una difusion gratuita que el cliente satisfecho realiza a sus

familiares amistades y conocidos. (Velasquez, s.f.)

c) Tercer Beneficio- El cliente satisfecho deja de lado a la competencia. Por
tanto, la empresa obtiene como beneficio un determinado lugar de participacion

en el mercado. (Velasquez, s.f.)

1.3.4.2.4 Usuario, Consumidor y Cliente:

Segun El diccionario de la Real Academia Espafiola (RAE), un usuario es quien
usa ordinariamente algo. El término, que procede del latin usuarius, hace mencion
a la persona que utiliza algun tipo de objeto o que es destinataria de un servicio,

ya sea privado o publico.

Segun Kotler y Armstrong (2008), el consumidor usa la informacién para llegar

a una serie de opciones finales de marca.

Segun Lira (2009). Cliente es aquella persona que adquiere un producto o un
servicio de una organizacion a cambio de una remuneracion econémica para la
empresa.

También menciona esta escritora tipos de cliente:

a) Cliente interno: es elpersonal de la entidad que adopta o recibe insumos y

le da un valor agregado o afiade.(Lira, 2009)
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b) Cliente externo: son los terceroso intermediarios que directamente poseen

relacion con la institucion.(Lira, 2009)

c) El cliente final: llamados también usuarios del producto o servicio, quienes
seran los que aprueban todo en cuanto de éste se diga o se anuncie
(promesa).(Lira, 2009)

Tabla 2

Diferencia entre cliente, usuario y consumidor

Cliente Usuario Consumidor

Persona que compra | Persona que disfruta habitualmente de | La persona que compra un
habitualmente en la | un servicio o de un empleo de un | producto o un servicio.

misma empresa. producto.

1.3.5 Marco Conceptual
1.3.5.1 Calidad esperada
Es la perspectiva de la calidad y/o eficacia que desean recibir los usuarios,
clientes y consumidores si coincide la calidad proyectada, con la calidad
esperada, esto es igual a la satisfaccion de los usuarios. Con la calidad que se
busca es posible tener un resultado de la satisfaccion de los clientes y ver si se

alcanzo lo que se deseaba.

1.3.5.2 Calidad programada
Es una calidad que deseamos alcanzar, con la Unica intencion de querer

satisfacer las necesidades de los usuarios de acuerdo a sus expectativas.

1.3.5.3 Calidad
Es una meta que se propone en una empresa y de esta forma llegar a ser

competitivo frente a las otras y se percibe en oferta de servicio. (Kurtz, 2012)
1.3.5.4 Satisfaccion.

Segun (Kotler, 2001) es cuando el usuario lo percibe el producto de acuerdo a

sus expectativas que ha deseado.

31



1.3.5.5 Servicio al cliente
El servicio a un cliente implica actividades orientadas a una tarea que no sean
la venta pre activa que incluyan interacciones con los cliente en persona por

medio de telecomunicaciones o por correo.(Christopher,2009)

Segun El diccionario de la Real Academia Espafiola (RAE) define el concepto
de usuario con simpleza y precision: un usuario es quien utiliza ordinariamente
algun objeto o subjetivo. Es un término, que procede del latin usuarius, hace
mencién a la persona que utiliza algun tipo de objeto o que es destinataria de un
servicio, ya sea privado o publico.(Diccionario de la Real Academia Espafiola
(RAE).

1.3.5.6 Cortesia.

Es una forma de tratar con amabilidad a los clientes, lo que hace sentir
confianza. La cortesia sin eficiencia o la eficiencia sin cortesia no tienen el
impacto positivo que puede tener la combinacion de estas caracteristicas.
(Sandoval, 2006)

1.3.5.7 Competencia.

Es tener las habilidades y conocimientos minimos para corresponder al servicio
gue se desea, como aliviar de parte del personal que atiende a los clientes.
(Sandoval, 2006)

Entre las competencias laborales también esta la capacidad de solucionar los
conflictos que generan los usuarios al no sentirse satisfecho con el servicio
brindado, debemos tener en cuenta que el centro de atencion es el cliente en cual

deben girar nuestros intereses, nuestra organizacion. (Sandoval, 2006)

Entre las conclusiones del Centro de Estudios Técnicos Empresariales de
Madrid (2005), se dice que si hay un cliente que hace sentir su malestar es para
darnos una oportunidad mas y por lo tanto debemos dar solucién a ello y por lo

tanto un reclamo es oportunidad de corregir errores. (p.202).

32



1.3.5.8 Empatia
La empatia no solo es ponerse en el lugar del cliente es mucho mas que la

cortesia y asi se pueda sus expectativas del usuario.(Sandoval, 2006)

1.3.5.9 Responsabilidad:

Servir al cliente pronto y eficazmente (Sandoval, 2006)

1.3.5.10 Confiabilidad:

La confiabilidad es un instrumento de medicién se refiere que nos permite que
al aplicar en forma repetida al mismo sujeto u objeto, nos da resultados iguales.
(Hernandez, 2003)

1.4 Formulacion del problema

Las entidades publicas en la region Apurimac y en el Perd en la actualidad se
han visto dafiados en su concepto de imagen por muchos afios en los cuales no
se tenia conciencia que los funcionarios y/o oficinistas publicos se debian a sus
usuarios aspecto que se comenzo6 a dar y/o a tomar en cuenta con el auge de
las privatizaciones y la apertura mercados por ello, que en la actualizad se
presiona a las entidades publicas a la necesidad y obligacion de cambiar el
concepto e imagen de los servicios que prestan concientizando a los funcionarios
de su deber en satisfacer a los usuarios. Estan dadas y/o obligadas a enfrentar
nuevos retos enfocados a la satisfaccion de los usuarios, por ello se esta
considerando que sus servidores publicos constituyen una pieza esencial en la
eficiencia y la sostenibilidad del servicio, mientras mas se respete la importancia
de los talentos humanos, los resultados seran notorios en la productividad del

trabajo y en la prestacion de los servicios a los usuarios.

Para determinar que en la direccion regional de Educacion Apurimac, existe
todavia indiscrecion politica que se antepone a la administracién del desempefio
laboral, todo esto es debido a que no hubo una correcta seleccién del talento

humano, idéneo de acuerdo al perfil del puesto “ las personas sin el debido
entrenamiento y sin las competencias o habilidades que se precisan para esta

clase de tareas, no podria desarrollar un buen desempefio en este tipo de
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puestos, al generar el descontento entre los CLIENTES y la pérdida de los
mismos en muchas ocasiones, asi como una mala imagen empresarial e
institucional”.( fue la expresion del poeta, escritor CASAL) De la misma manera ,
se demuestra que el desempefio laboral es escaso, todo ello por la falta de
entrenamiento y/o capacitacion del personal seleccionado, puesto que el personal
no esta apropiadamente capacitado para ejercer sus ocupaciones y/o tareas y
todo esto repercute en el bajo rendimiento de los servidores.

La mala atencién al usuario puede ser originada muchas veces, por la falta de
identificacidninstitucional, baja remuneracion, capacitaciones permanentes,
evaluaciones al personas encargado y muchos factores que implican en ello es
necesario establecer procedimientos a través de los cuales los usuarios tengan
habilidad de presentar quejas en buzones de sugerencias, libros de

reclamaciones esto ayuda a la empresa para mejorar la atencion al cliente.

Cabe mencionar la falta de estrategias que sirva para mejorar el desempefio
laboral conlleva que el personal realice su trabajo a su manera, lo que no permite

el cumplimiento de los objetivos puestas por la entidad.

La Direccion Regional de Educacion de Apurimac se ha planteado la mejora de
sus servicios teniendo en cuenta su propia informacion y algunos criterios.

Ejempilo:

Toma en cuenta el horario de atencién, el espacio fisico; con la cual se desea
llegar a la calidad de servicio programado. Mientras tanto se desea obtener una
calidad esperada de parte de los usuarios, por lo tanto se forman dos variables
una calidad programada de la InstitucionPublica y una calidad esperada lo cual
recae a los usuarios. Si estas dos calidades no funcionan bien se llega a una
conclusion de ‘“insatisfaccion de los usuarios” y si existe la buena coincidencia lo
cual satisface a las necesidades y llega a lasexpectativas de los usuarios o
clientes lo llamaremos que estas dos calidadaes a ha tenido una buena relacion.
Si observamos desde el punto de vista del usuario estas dos calidades deben ir
en progreso a medida que va pasando los dias también cambian la necesidades y

exigencias por lo tanto se importante la renovacion constante de acuerdo al
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usuario actual y al de por venir. Entonces si no existe esa renovacion de calidades

se seguira hablando de esa insatisfaccion percibida por los usuarios.

Para la Direccién Regional de Educacién Apurimac esimportante conseguir la
calidad de servicio que se brinda a los beneficiarios sea de acuerdo a lo que ellos
esperaban; y como respuesta se determina “satisfaccion”. Muchas veces se ha
pensado que la calidad de atencion en la Instituciones mas que todo publicas se
cree que con la buena planificacién, organizaciéon, direccién y control, se esta
logrando pero aun esta no es asi se tiene que mejorar, desde el talento humano,
materiales de trabajo, la infraestructura, una preparacion psicologica de los
trabajadores, tratosnovedosos y sorprendentes a los beneficiarios y de esta forma
coincidir las calidades de atencion tal como lo merecen los usuarios y es mas,
que se debe programar constantemente la calidad esperada ya que es una

renovacion de acuerdo a la demanda.

Dandole una mirada desde el exterior ainse observa la insatisfaccion de los
usuarios al no ser atendidos sus necesidades que desea el beneficiario vy
podriamos decir habrd razones técnicas, los presupuestos o valores y aun
teniendo en cuenta todo ello se debe impartir 0 comunicar al responsable y no
causar falsas expectativas a los usuarios,asi ofrecer lo que se puede y hasta
donde puede la institucion. Por lo tanto se consigue la calidad esperada de
acuerdo a lo programado y es mas se estara cumpliendo con los objetivos
trazados y al tener esta veracidad los usuarios también estaran satisfechos en
donde la Institucion haya cumplido de acuerdo a las expectativa del usuario y no

tener una expectativa erronea.

En la DRE Apurimac, el desempefio del personal profesional especificamente
en la oficina de tesoreria quien esta encargado de la atencion a los usuarios es
una persona no tan adecuado y cabe mencionar el desempefio no es de calidad
esta se percibe en losusuarios muchos de ellos manifiestan que no fueron
atendidos tal como se deseaba su necesidad y en ocasiones fueron atendidos a
destiempo y no fueron oportunos. Asi mismo se encontré también personas que

se desempefian en esa labor profesionales de otras especialidades entonces
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hacen funciones que no son de su competencia y es mas algunos laboran por
situaciones politicas o0 porque es nombrado tiene que estar alli y por ultimo ni se
capacitan. Por todas estas razones se requiereuna adecuada seleccién de

personal administrativo en esta entidad DREA.

En la DireccibnRegional de Educacion de Apurimac, entidad que atiende a
muchos usuarios las quejas son constantes mas que todo por la calidad de
atencion, muchos de los tramites son burocraticos en cuanto a sus documentos y
por lo tanto no reune las expectativas del usuario y por lo tanto se observa la
insatisfaccion de acuerdo a sus demandas. La mejora debe ser la infraestructura y
mas un se priorice el personal capacitado para mejorar el trato al usuario, la
amabilidad y otros valores que son muy importantes para el usuario. Son
sugerencias que debe superar la Institucion DREA para elevar la calidad

esperada y adecuada.

1.4.4 Problema General
¢ Cual es la relacion que existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion de
los usuarios externos e internos de la oficina de tesoreria de la Direccién Regional

de Educacion Apurimac-2018?

1.4.5 Problema Especifico

1.- ¢Cual es la relacion que existe entre la capacidad de respuesta y la
satisfaccion de los usuarios externos e internos de la oficina de tesoreria de la
Direccion Regional de Educacion Apurimac?

2.- ¢Cudl es la relacion que existe entre la cortesia y la satisfaccion de los
usuarios externos e internos de la oficina de tesoreria de la Direccion Regional de
Educaciéon Apurimac?

3.- ¢Cudl es la relacion que existe entre las competencias laborales y la
satisfaccion de los usuarios externos e internos de la oficina de tesoreria de la
Direccion Regional de Educacion Apurimac?

4.- ¢Cual es la relacion que existe entre los elementos tangibles y la
satisfaccion de los usuarios externos e internos de la oficina de tesoreria de la

Direccion Regional de Educacion Apurimac?
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1.4.6 Delimitaciones.
1.4.6.1 Delimitacion Espacial

La presente investigacion su estudio se ha realizado en el distrito de Abancay-
Provincia de Abancay y Region Apurimac del afio 2018. Se aplicé a losUsuarios

de la Direccion Regional de educacion Apurimac-2018.

1.4.6.2 Delimitacion Temporal

Los datos del presente estudio deinvestigacion son del afio 2018.

1.4.6.3 Delimitacion Teorica

El trabajo de investigacion esta enfocada a la calidad de servicio prestado enel
afo 2018 y como contribuye a la satisfaccion de los usuarios de esta Institucion
de laDREA-2018.

15 Justificacién del estudio
La presenteinvestigacion, es un estudio que se ha determinado el vinculo que

existe entre laCalidad de servicio y es la satisfaccion del usuario. Para hacer el
estudio de este temaSurge gracias a la recepcidn de constantesquejas,
insatisfacciones por la demora de la entrega de boletas de pagos a los
trabajadores activos, cesantes y terceros de la DREA, lacalidad de atencion es
mala a los usuarios, la no aplicacion de los protocolos de atencion, encontrar
ausente el personal encargado de pagaduria,en general encontrarse en la oficina
de pagaduria a un personal no capacitado para tal fin.

El area de tesoreria es muy importante de la DRE Apurimac. Por ello que la
institucion, tieneque preocuparse para obtener los servicios de calidad para lograr
los altos niveles de satisfaccion de los usuarios. De locontrario, continuara
habiendo usuariosinsatisfechos y esto no es bueno para la imagen de la

institucion.

Actualmente si analizamos en nuestra Institucion, Region o nuestro Pais que
siempre existe quejas de los malos servicios que reciben de acuerdo a sus
demandas y simplemente quedando como insatisfechas en los usuarios no

logrando lo que ellos necesitan.Todo esto sucede desde nuestro gobierno cuando
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prioriza ciertas demandas pero sin consulta alguna a los ciudadanos. Debemos
tener en cuenta que la calidad de servicioque se desea es un métodoque tiene un
punto de partida en la cual existen procesos por medio de las cuales se tiene que
obtener una satisfaccion de calidad tal como se ha programado y sin nada de
desorientaciones. En el proceso se encontraran dificultades los cuales se podria
mejorar ya haciendo un redisefio y de esta forma la gestion, las operaciones en
los procesos administrativos tengan su mejora y que finalmente se llegue a una

satisfaccion de calidad en sus requerimientos del usuario

Valor teorico, El liderazgo del servidor publico es un factor importante en una
institucion publica y/o privado, sin embargo se ha visto estropeado debido a la
escasa eficacia en su labor, como resultado no logran efectuar, cumplir con los
objetivos principales, planteandose factores como; bajas remuneraciones,
deficiente formacion profesional, capacidad intelectual del servidor, la escasez de
recursos para interrelacionarse positivamente con el usuario. Por ello sugerimos
gue la figura del servidor publico sea solicitada para el papel de lider moral de
una sociedad los cuales carecen de conocimiento y cultura, casi siempre con la
intencion de mejorar la calidad de servicio y por ende la satisfaccion de los

usuarios.

Relevancia social, Una satisfaccion se le entiende como la “aceptacion del
usuario cuando han cumplido con las expectativas que ha deseado” (ICONTEC,
2009). AUn existe la duda si la satisfaccion depende de la Institucion o es
simplemente el cumplimiento de los requisitos del usuario, si fuera asi su
relevancia de la Institucion no seria tan buena aun existe los tratos humanos,
Recordemos también que hace afios se hablaba de la calidad total cuando la
empresa satisface tanto al cliente como también a los empleados lo cual fue una
de las formas de llegar a la calidad total al cual no estamos lejos de esta realidad

agregando alli algunas cualidades es posible.
Implicaciones Practicas,La finalidad de la investigacion fue conocer y establecer

protocolos de atencion y la estrecha relacion que hay con la calidad de servicio

por otro lado la satisfaccién de los usuarios, este estudio de investigacion pueda
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ser considerada por la Institucion DREA, y asi priorizar la calidad de los servicios
a los diferentes usuarios, la buena atencion dentro de la DREA a todos los
usuarios internos y externos que a diario acuden a solicitar sus necesidades y

gueden con la satisfaccion y se supere las constantes quejas y problemas.

Utilidad metodoldgica; este trabajo de investigacion sera realizada conforme con
los procedimientos metodoldgicos de la investigacion cientifica, métodos y tipos
de estudio, se utilizaran las técnicas e instrumentos apropiados para la
recoleccién de datos, los cuales seran confiables y validos. Por ende, la presente
investigacion sera una herramienta, instrumento que puede ser consultada o
referida por otros investigadores, los cuales pueden debatir como también aportar
y crear nuevas interrogantes, preguntas de investigacion que ayuden o que
contribuyan a la creacion de nuevos

1.6. Hipotesis y Variables
1.6.1 Hipotesis
1.6.1.1 Hipotesis General

La calidad de servicio tiene relacion con la satisfaccion de los usuarios externos
e internos de la oficina de tesoreria de la Direccibn Regional de Educacion
Apurimac-2018.

1.6.1.2 Hipotesis especificas.

1. La capacidad de respuesta tiene relacion con la satisfaccion de los usuarios
externos e internos de la oficina de tesoreria de la Direccion Regional de
Educaciéon Apurimac-2018.

2. La cortesia tiene relacion con la satisfaccion de los usuarios externos e
internos de la oficina de tesoreria de la Direccion Regional de Educacion
Apurimac-2018.

3. Las competencias laborales tiene relacion con la satisfaccion de los
usuarios externos e internos de la oficina de tesoreria de la Direccién Regional de
Educacién Apurimac-2018.

4. Los elementos tangibles tienen relacion con la satisfaccion de los usuarios
externos e internos de la oficina de tesoreria de la Direccion Regional de

Educaciéon Apurimac-2018.
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1.6.2 Variables

1.6.2.1 Variable independiente: Calidad de Servicio
a) Capacidad de una respuesta
b) La Cortesia
c) Competencias personales

d) elementos tangibles

1.6.2.2 Variables dependientes: satisfaccidén de los usuarios
a) Confianza en el servicio
b) Trato recibido

1.7 Objetivos
1.7.1Objetivo General

Determinar la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los
usuarios externos e internos de la oficina de tesoreria de la Direccion Regional de

Educaciéon Apurimac-2018.

1.7.2Objetivo Especifico

1. Determinar la relacién entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion de
los usuarios externos e internos de la oficina de tesoreria de la Direccién Regional
de Educacion Apurimac-2018.

2. Determinar la relacién entre la cortesia y la satisfaccion de los usuarios
externos e internos de la oficina de tesoreria de la Direccion Regional de
Educaciéon Apurimac-2018.

3. Determinar la relacién entre las competencias laborales y la satisfaccion de
los usuarios externos e internos de la oficina de tesoreria de la Direccion Regional
de Educacion Apurimac-2018.

4.- Determinar la relacion entre los elementos tangibles y la satisfaccion de los
usuarios externos e internos de la oficina de tesoreria de la Direccion Regional de

Educacion Apurimac-2018.
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.  METODO
2.1 Definicion de investigaciéon
2.1.1Enfoque

Se planteé un enfoque cuantitativo a la presente investigacion, Segun
(Sampieri, Roberto. Metodologia de la investigacion. McGraw-Hill. Cuarta edicion.
2006. p.3-26). Si decimos de una investigacidon cuantitativa empleamos
automaticamente la estadistica, es en la cual se fundamenta el presente enfoque,
y asi poder analizar una realidad objetiva empleando las mediciones numéricas y
desde ya un analisis estadisticos para determinar predicciones o patrones de
comportamiento del fendbmeno o problema planteado. Este tipo de enfoque en su
investigacion recoge los datos para demostrar la hipétesis es importante sefialar,
se han planteado con antelacion al proceso metodoldgico; con un enfoque
cuantitativo se plantea un problema y preguntas concretas de lo cual se derivan
las hipotesis. Las otras caracteristicas del enfoque cuantitativo es emplear una
serie de experimentaciones y analisis de causa-efecto, ademas se debe resaltar
gue este tipo de investigacion conlleva a un proceso secuencial y deductivo. Al
terminar la presente investigacion se lograra una serie de resultados o almenos
algunas predicciones, poder controlar los fenbmenos y si es posible de elaborar
réplicas con dicha investigacion y que nos ayude a mejorar en los tratos
personales.

En conclusion la investigacion cuantitativa se realiza con la finalidad de probar
la teoria al describir variables exclusivo la investigacién descriptiva para examinar
relaciones entre las variables (investigacion correlacional) y determinar

interacciones causa y efecto entre variables.

2.1.2Tipo de investigacion

El tipo de investigacion es no experimental

No experimental; porque se trata de no manipular activamente de los diferentes
variables.

Esta investigacion trata de profundizar aquellos conocimientos cientificos que

encontramos en nuestra realidad por lo tanto no existe los fines aplicativos.

2.1.3.3 Nivel de investigacion
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El nivel de investigacion es investigacion correlacional. Simple
2.1.3.4 Método de investigacion

El método de investigacion es deductivo.

2.1.3Disefio de Investigacion
Segun (Sampieri, Metodologia de la investigacion, 2010).

» Segun el disefio deinvestigacién, responde a un campo no
experimental,descriptivo correlacional- transaccional.

» Transaccional; por que la busqueda de la informacion se hace en un
solo Momentoy en un tiempo Unico como es ahora el afio 2018.

= Es Correlacional; porque trata de concretizar la relacion que existe
en los variables.

El disefio que representa la investigacion es el siguiente:

Oq

]

Oz

Dénde:

M: Muestra (usuarios de la Direccién Regional de educacion Apurimac
2018).

O1: Observacion de la variable independiente- calidad de servicio.

02: Observacion de la variable dependiente —satisfaccion del usuario.

r : Relacion de causalidad de las variables.
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2.20peracionalizacion de variables

Operacionalizacion de las variables

VARIABLE DE ESTUDIO

DIMENSIONES

INDICADORES

Variable Independiente
Calidad de servicio.
La diferencia entre

lasexpectativas de los
clientes,sobre un servicio

concreto y las
percepciones,
conocimientos 0

creencias que se forman
los directivos sobre o
que espera elConsumidor

DIMENSION 1

Capacidad de respuesta

Es la posibilidad, riesgo media de originar,
producir

Cuando existe una peticion, un requerimiento,
la respuesta debe ser con una calidad

1.1 Tiempo de atencién

1.2 Informacién sobre los
servicios.

1.3 Acceso a tarifas

1.4 Disponibilidad de
recursos materiales

admisible, en un tiempo razonable vy

aceptable por el wusuarioa un costo

equivalente.

DIMENSION 2 2.1 disposicion de atencion
La cortesia 2.2 Uso de lenguaje

La cortesia es el servicio mas importantesi

2.3 Uso de protocolos de

de ese servicio.(Ruiz, | estuviera ausente la cortesia las demas | atencion

2001). valores estarian de méas o los demas servicio. | 2.4 Oportunidad del servicio
Es ahi donde debemos poner en préactica | 2.5Trato en la atencion
todos los conocimientos de relaciones
humanos que tengamos y sacar a brillar
nuestra sinceridad y empatia.
DIMENSION 3 3.1 Capacidad para
Competencias personales solucionar conflictos
El que se desempefia en el servicio debe | 3.2 Preparacion de los
tener las habilidades y los conocimientos | trabajadores
requeridos y sus destrezas personales para | 3.4 Imagen del personal
atender a los usuarios, asi mismo estas | 3.5. Dominio en el puesto
habilidades y conocimientos del personal de
soporte y desde luego también los directivo
de dicha entidad.
DIMENSION 4 4.1 Medidas de
Elementos tangibles. accesibilidad e inclusion.
Un infraestructura adecuada hace que el | 4.1. Limpieza, ventilacion,
cliente se sienta a gusto, seguro y asi que | iluminacién y sefializacion
existan mas probabilidades de que decida | de oficina
volver o quedarse mas tiempo con nosotros

VARIABLE DIMENSION 1 1.1Eficiencia del servicio

DEPENDIENTE
Satisfaccion de los
usuarios.

La satisfaccion es como
unjuicio a raiz de un uso,
Experiencia de consumo.
Fuente (Oliver R. L.,
1997)

Confianza en el servicio.

El usuario tiene la seguridad y a la vez una
esperanza con que va contar con ese servicio
y ser atendida de una persona con muchas
ansias para obrar.

La confianza es uno de los motores que debe
estar presente en toda relacion. En las
relaciones familiares, laborales y por
supuesto la relacién cliente- proveedor no
queda fuera.

1.2Priorizacion de
necesidades

1.3Soluciéon de
solicitudes

1.4Complacencia con el
servicio

DIMENSION 2

Trato recibido

Es laaccién, labory consecuencia detrato que
recibe, recoge los usuarios al solicitar el
servicio deseado.

2.1.Atencion de
solicitudes

2.2. Cumplimiento de
expectativas

2.3. Calidad de Ila

comunicacion
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2.3Poblacion y Muestra
En el presente trabajo de investigacion, se consider6 como poblacion alos
usuarios, de la Direccion regional de educacién Apurimac. La muestra se

determinara con la siguiente formula:

_ (200)(0.5)%(1.96)*
T INS1DEZ + @222

B NQ?Z?
~ (200 — 1) (0.05)2 + (0.5)2(1.96)2

n

n= 132

Donde:

Q = Variacion poblacional g

Z? = Valor de confianza

n = Tamaifo de la muestra

N = N° de elementos de la poblacién

E = Error muestral

Se ha considerado una poblacion de 200 personas como poblacién para
realizar la investigacion presente,(Entre las edades de 17 a 70afios); quienes
recurren con mas frecuencia a laDireccion Regional de Educacion Apurimac, pero
se esta considerando una muestra de 132 usuarios tal como muestra laférmula,

beneficiarios que radican dentro del distrito, y acuden a la DRE Apurimac.

2.4Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos, validez vy
confiabilidad

En el presente trabajo de investigacion la técnica que se utilizo fue la encuesta.

TECNICA:
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En la encuesta; como instrumento fue empleado elcuestionario, la cual se
realiz6 mediante preguntas apropiadas, se aplicdéa los empleados que son sujetos
de la investigaciénes decir a los usuarios de la Direccion Regional de Educacion
Apurimac.

En cuanto a la observacion se ha evaluado con que estadode &nimo con que

retiran los usuarios de la Direccion Regional de educacién Apurimac.

INSTRUMENTOS:
El cuestionario estaba conformado por 22 preguntas, quince items para la
primeravariable (calidad de servicio) y siete items para la segunda variable

(satisfaccion de losusuarios).

Los items de las dos variables tuvieron alternativas en la siguiente Valoracion:

Nunca, (02) Casi nunca, (03) Algunas veces, (04) Casi siempre y (05) Siempre

- Lavalidez de los instrumentos de recoleccion de datos

Para la validacion de estos instrumentos de evaluacion se recurrié a 03
especialistas que son expertos enla materia, después de un analisis minucioso
han emitido su propio juicio respecto al contenido y como también de la redaccion
de los Cuestionarios finalmente dieron por validado los cuestionarios planteados.

- Confiabilidad de los instrumentos de recoleccién de datos

La recoleccién de la encuesta para obtener nuestra informacién se realizé en
la oficina de tesoreria a los mismos usuarios, en la universidad mi caela bastidas,
en el distrito de tamburco,Municipalidad Provincial de Abancay, Unidad de gestion
educativa local Abancay UGEL, y en el mismoDistrito de Abancay a los usuarios

gue retornaban después, de realizar su solicitudDentro de la DRE Apurimac.

2.5Métodos de Analisis de Datos
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Después de Obtener los datos requeridos realicé una previa revision, sobre
el examen en forma minucioso al cuestionario aplicado y después se traslado los
datos al programa Excel en el cual se trabaj6 para la tabulacion respectiva
consecuentemente se procede el ingreso de los datos al SPSS 23 una vez que ya

estacalculado.

Utilizando el programa SPSS 23 lo cual nos detalla sobre la estadistica
descriptiva se analizé los resultados del trabajo de investigacién y lo cual nos
permite representar, simbolizar los datos ya sea en graficos o medidas de

resumen y tablas.

Para cada una de las variables se realiz6 sus gréficos y dimensiones y para
lacorrelaciéon se tomd en cuentalos objetivos planteado tal como lo determina el
trabajo deinvestigacion.

a) Una vez que se Obtuvo los instrumentos se empezd conel control de
calidad de los datos dandole unarevision a los instrumentos minuciosamente.

b) Se procesaralos datos de forma informéatico dando utilidad al programa
excel.

c) Para analizar y examinar los datos obtenidos para ello se emplearan
herramientas estadisticas.

d) Para la comprobacion de hipétesis se utilizé el coeficiente de Spearman con
la prueba de correlacion.

e) Las otras conclusiones se plantearon teniendo en cuenta los objetivos
programados en la investigacion, de la misma forma los resultados logrados se

realizé de forma detallada cada una ellas.

2.6 Aspectos Eticos.
Davis (2001) citado por Alvarado, E (2008) Detalla que en una investigacion no
debe faltar lo que es la ética en ningun estudio ya que esta afecta el derecho de

los individuos y como también la calidad de los datos en proceso de investigacion.
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En tal sentido en esta investigacion se consideré lassiguientes conductas

éticas.

2.6.1 Eticaen la explotacion de investigaciones anteriores
Para tal situacion se detalla a los autores respetando su posicién y mas se ha
hecho la citas correspondientes bibliograficas en donde el autor publico su obra

referente a esta investigacion.

2.6.2 Eticaen larecoleccion de datos.
No se obligd a cada uno de los usuarios masaun hubo una participacion
voluntaria de cada uno de los entrevistados y de esta manera se obtiene datos de

confiabilidad para su manejo adecuado y no forzado.

2.6.3 Etica en la publicacion de los datos.
Se acuerda que la organizacion que es el objeto de evaluacion, que los datos
obtenidos esconfidencial. Asi como también la comunicacién de los datos y la

utilizacion de la misma son confidenciales para estos fines.
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. RESULTADOS
3.1 Analisis de confiabilidad del instrumento

Para medir la fiabilidad del instrumento (entendida como la consistencia
interna) se utilizo el coeficiente Alfa de Cronbach.

El Alfa de Cronbach consiste en la correlacién interelementos promedio y
asume que los items (medidos en escala tipo Likert) miden un mismo constructo y
gue estan altamente correlacionados. Los valores de este coeficiente oscilan
entre 0 y 1, considerando como criterio general un coeficiente aceptable cuando

su valor es igual o superior a 0.70.

Tabla 3
Resumen del procesamiento de los casos
N %
Casos Validos 132 100,0
Excluidos 0 0
Total 132 100,0

a. Eliminacion por lista basada en todas las variables del procedimiento

Tabla 4
Estadisticos de fiabilidad
Numero de
Alfa de Cronbach elementos
0.997 22

El coeficiente Alfa Cronbach obtenido, para la prueba de confiabilidad del
instrumento, resulté igual a 0.997 (con 22 elementos). Este coeficiente sefala que
el instrumento es sumamente confiable, puesto que alcanzé un valor superior al
0.7.
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3.2 Descripcién delas variables

En la presente seccion, se presentan los resultados del andlisis estadistico
descriptivo que se obtuvo a partir de la informacion obtenida por medio de las
encuestas aplicadas a los usuarios de la Direccion Regional de Educacion
Apurimac de la ciudad de Abancay.

Para el analisis e interpretacion la correlacion entre las variables de estudio se

utilizé el paquete estadistico SPSS.

3.2.1 Variable 1: Calidad de servicio

La valoracién de los usuarios de la Direccion Regional de Educacién Apurimac
de la ciudad de Abancay, respecto a la variable calidad de servicio es
desfavorable.

Se evidencia que, en general, el 36.4% de los encuestados muestra una actitud
desfavorable respecto a las dimensiones que conforman la variable, mientras que
el 33.3% manifiesta una actitud favorable.

En ese sentido, los usuarios consideran que la calidad de servicio de la

Direccion Regional de Educacion Apurimac es deficiente.

Tabla 5
Variable 1: Calidad de servicio

: . Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
Acumulado

Nunca 8 6.1 6.1
Casi Nunca 48 36.4 42.4
Algunas Veces 19 14.4 56.8
Casi Siempre 44 33.3 90.2
Siempre 13 9.8 100.0
Total 132 100.0

Fuente: SPSS 23, Elaboracién Propia.
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Figura 1. Variable 1: Calidad de Servicio

40

Percent

Munca Casi Nunca Algunas Veces Casi Siempre Siempre

Fuente: SPSS 23, Elaboracion Propia.

3.2.1.1 Dimension 1: Capacidad de respuesta

La valoracion de los usuarios de la Direccién Regional de Educacion Apurimac
de la ciudad de Abancay, respecto a la dimension capacidad de respuesta es
desfavorable.

Se evidencia que, en general, el 39.4% de los encuestados muestra una actitud
desfavorable respecto a las afirmaciones de los items que conforman la
dimension, mientras que el 29.5% manifiesta una actitud favorable.

En ese sentido, los usuarios consideran calidad de servicio de la Direccion

Regional de Educacién Apurimac de la ciudad de Abancay es ineficiente.

Tabla 6

Dimension 1: Capacidad de respuesta

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
Acumulado

Nunca 10 7.6 7.6
Casi Nunca 52 394 47.0
Algunas Veces 19 14.4 61.4
Casi Siempre 39 29.5 90.9
Siempre 12 9.1 100.0
Total 132 100.0

Fuente: SPSS 23, Elaboracién Propia.
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Figura 2. Dimensién 1: Capacidad de respuesta
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Fuente: SPSS 23, Elaboracién Propia.

3.2.1.2 Dimension 2: Cortesia

La valoracion de los usuarios de la Direccion Regional de Educacion Apurimac
de la ciudad de Abancay, respecto a la dimensién cortesia es desfavorable.

Se evidencia que, en general, el 40.9% de los encuestados muestra una actitud
desfavorable respecto a las afirmaciones de los items que conforman la
dimension, mientras que el 25.8% manifiesta una actitud favorable.

En ese sentido, los usuarios consideran calidad de servicio de la Direccion

Regional de Educacién Apurimac de la ciudad de Abancay es ineficiente.

Tabla 7

Dimensién 2: Cortesia

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
Acumulado

Nunca 10 7.6 7.6
Casi Nunca 54 40.9 48.5
Algunas Veces 22 16.7 65.2
Casi Siempre 34 25.8 90.9
Siempre 12 9.1 100.0
Total 132 100.0

Fuente: SPSS 23, Elaboracion Propia.
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Figura 3. Dimensién 2: Cortesia
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Fuente: SPSS 23, Elaboracion Propia.

3.2.1.3 Dimensién 3: Competencias personales

La valoracion de los usuarios de la Direccion Regional de Educacion Apurimac
de la ciudad de Abancay, respecto a la dimension competencias personales es
desfavorable.

Se evidencia que, en general, el 36.4% de los encuestados muestra una actitud
desfavorable respecto a las afirmaciones de los items que conforman la
dimensién, mientras que el 33.3% manifiesta una actitud favorable.

En ese sentido, los usuarios consideran calidad de servicio de la Direccion

Regional de Educacion Apurimac de la ciudad de Abancay es ineficiente.

Tabla 8.

Dimension 3: Competencias personales

. . Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
Acumulado

Nunca 8 6.1 6.1
Casi Nunca 48 36.4 42.4
Algunas Veces 19 14.4 56.8
Casi Siempre 44 33.3 90.2
Siempre 13 9.8 100.0
Total 132 100.0

Fuente: SPSS 23, Elaboracién Propia.
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Figura 4. Dimensién 3: Competencias personales
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Fuente: SPSS 23, Elaboracién Propia.

3.2.1.4 Dimension 4: Elementos tangibles

La valoracion de los usuarios de la Direccion Regional de Educacion Apurimac
de la ciudad de Abancay, respecto a la dimensién elementos tangibles es
desfavorable.

Se evidencia que, en general, el 45.5% de los encuestados muestra una actitud
desfavorable respecto a las afirmaciones de los items que conforman la
dimension, mientras que el 25.0% manifiesta una actitud favorable.

En ese sentido, los usuarios consideran calidad de servicio de la Direccion

Regional de Educacion Apurimac de la ciudad de Abancay es ineficiente.

Tabla 9.

Dimension 4: Elementos tangibles

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
Acumulado

Nunca 13 9.8 9.8
Casi Nunca 60 455 55.3
Algunas Veces 13 9.8 65.2
Casi Siempre 33 25.0 90.2
Siempre 13 9.8 100.0
Total 132 100.0

Fuente: SPSS 23, Elaboracién Propia.
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Figura 5.Dimensién 4: Elementos tangibles
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Fuente: SPSS 23, Elaboracion Propia.

3.2.2 Variable 2: Satisfaccion de los usuarios

La valoracion de los usuarios de la Direccion Regional de Educacion Apurimac
de la ciudad de Abancay, respecto a la variable satisfaccion de los usuarios es
desfavorable.

Se evidencia que, en general, el 58.3% de los encuestados muestra una actitud
desfavorable respecto a las dimensiones que conforman la variable, mientras que
el 22.7% manifiesta una actitud favorable.

En ese sentido, los usuarios consideran que la satisfaccion de los usuarios de

la Direccidén Regional de Educacién Apurimac es ineficiente.

Tabla 10.
Variable 2: Satisfaccion de los usuarios

- . . Porcentaje
recuencia Porcentaje

Acumulado
Nunca 5 3.8 3.8
Casi Nunca 77 58.3 62.1
Algunas Veces 10 7.6 69.7
Casi Siempre 30 22.7 92.4
Siempre 10 7.6 100.0
Total 132 100.0

Fuente: SPSS 23, Elaboracion Propia.
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Figura 6. Variable 2: Satisfaccion de los usuarios
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Fuente: SPSS 23, Elaboracion Propia.

3.2.2.1 Dimension 1: Confianza en el servicio

La valoracion de los usuarios de la Direccion Regional de Educacion Apurimac
de la ciudad de Abancay, respecto a la dimensién confianza en el servicio es
desfavorable.

Se evidencia que, en general, el 58.3% de los encuestados muestra una actitud
desfavorable respecto a las afirmaciones de los items que conforman la
dimensién, mientras que el 22.7% manifiesta una actitud favorable.

En ese sentido, los usuarios consideran la satisfaccion de la Direccion Regional

de Educacion Apurimac de la ciudad de Abancay es ineficiente.
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Tabla 11.

Dimension 1: Confianza en el servicio

v . . Porcentaje
recuencia Porcentaje

Acumulado
Nunca 5 3.8 3.8
Casi Nunca 77 58.3 62.1
Algunas Veces 10 7.6 69.7
Casi Siempre 30 22.7 92.4
Siempre 10 7.6 100.0
Total 132 100.0

Fuente: SPSS 23, Elaboracién Propia.
Figura 7. Dimension 1: Confianza en el servicio
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Fuente: SPSS 23, Elaboracion Propia.

3.2.2.2 Dimension 2: Trato recibido

La valoracion de los usuarios de la Direccion Regional de Educacion Apurimac
de la ciudad de Abancay, respecto a la dimensién trato recibido es desfavorable.

Se evidencia que, en general, el 59.1% de los encuestados muestra una actitud
desfavorable respecto a las afirmaciones de los items que conforman la
dimensién, mientras que el 19.7% manifiesta una actitud favorable.

En ese sentido, los usuarios consideran la satisfaccion de la Direccién Regional

de Educacion Apurimac de la ciudad de Abancay es ineficiente.
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Tabla 12.

Dimension 2: Trato recibido

v . . Porcentaje
recuencia Porcentaje

Acumulado
Nunca 7 5.3 5.3
Casi Nunca 78 59.1 64.4
Algunas Veces 11 8.3 72.7
Casi Siempre 26 19.7 92.4
Siempre 10 7.6 100.0
Total 132 100.0

Fuente: SPSS 23, Elaboracién Propia.

Figura 8. Dimension 2: Trato recibido
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Fuente: SPSS 23, Elaboracion Propia.

3.3 Correlacion de las variables

En la presente seccion, se presentan los resultados del analisis estadistico
inferencial que se obtuvo a partir de la informacion obtenida por medio de las
encuestas aplicadas a los usuarios internos de la oficina de tesoreria de la
Direccion Regional de Educacion Apurimac.

Se utilizé la Prueba estadistica de Spearman para evaluar la relacion existente

entre las variables de estudio.

La prueba de Spearman es una medida de correlacion para variables en un

nivel de medicion ordinal, es utilizada para relacionar estadisticamente escalas
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tipo Likert. El coeficiente varia de —1.0 (correlacion negativa perfecta) a +1.0
(correlacion positiva perfecta), considerando el 0 como ausencia de correlacion
entre las variables jerarquizadas. El signo indica la direccion de la correlacion
(positiva 0 negativa); y el valor numérico, la magnitud de la correlacién. Asimismo,
si p es menor del valor 0.5, se dice que el coeficiente es significativo en el nivel de
0.05 (95% de confianza en que la correlacion sea verdadera y 5% de probabilidad
de error).

La Tabla 14 presenta los diferentes niveles de intensidad que pude alcanzar la

correlacion, segun el coeficiente obtenido.

Tabla 13.
Intensidad de la Correlacion de Spearman
COEFICIENTE INTENSIDAD DE LA CORRELACION
-1.00 Correlacion negativa perfecta
-0.90 Correlacion negativa muy fuerte.
-0.75 Correlacion negativa considerable.
-0.50 Correlacion negativa media.
-0.25 Correlacion negativa débil.
-0.10 Correlacion negativa muy débil.
0.00 No existe correlacién alguna entre las variables.
+0.10 Correlacion positiva muy débil.
+0.25 Correlacion positiva débil.
+0.50 Correlacion positiva media.
+0.75 Correlacion positiva considerable.
+0.90 Correlacion positiva muy fuerte.
+1.00 Correlacion positiva perfecta

Fuente: Hernandez, R.; Fernandez, C.; Baptista, M.P. (2014)

El procesamiento de la informacion y el analisis correlacion entre las variables de

estudio fue realizado con el programa estadistico SPSS.
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3.3.1 Hipétesis General
3.3.1.1 Relacion entre Calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios
3.3.1.1.1 Hipotesis de investigacion e Hipotesis nula

La hipétesis de investigacion e Hipdtesis nula planteadas en la investigacion,
respectivamente, fueron:

Hi: La calidad de servicio tiene relacion con la satisfaccion de los usuarios
externos e internos de la oficina de tesoreria de la Direccibn Regional de
Educacién Apurimac-2018.

HO: La calidad de servicio no tiene relacion con la satisfaccién de los usuarios
externos e internos de la oficina de tesoreria de la Direccion Regional de

Educacion Apurimac-2018.

3.3.1.1.2 Resultados de la Prueba de Hipétesis

Después de realizar en andlisis de correlacion, por medio de la prueba de
Spearman, se obtuvo el valor del estadistico de contrate (p) igual a 0.000
(p<0.05). Por tanto, se acepta la hipétesis de dependencia, y se concluye que la
relacion encontrada es estadisticamente significativa.

Ademas se obtuvo un coeficiente de correlacion (Rho de Spearman) de 0.864.
Esto significa que la correlacion es positiva considerable.

La tabla 15 muestra los coeficientes de correlacion obtenidos de la Prueba de
Spearman aplicada a las variables calidad de servicio y satisfaccion de los

usuarios.
Tabla 14.
Coeficientes de Correlacién: Calidad de Servicio y Satisfaccion de los usuarios
Calidad de Satisfaccion de
Servicio los Usuarios
Rho de Calidad de servicio Coef|C|er_1Ee de 1,000 864"
Spearman Correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 132 132
Satlsf_acmon de los Coef|C|er_1'Ee de 864" 1,000
usuarios Correlacion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 132 132

** |_a correlacion es significativa al nivel 0.01 bilateral.
Fuente: SPSS 23, Elaboracién Propia
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De acuerdo a los coeficientes obtenidos, se evidencia una relacion significativa
entre las variables calidad del servicio y satisfaccion de los usuarios. La
asociacion encontrada es positiva y de magnitud considerable, lo cual significa
gue a mayor calidad de servicio, mayor satisfaccién de los usuarios (y viceversa).

Con estos resultados, se acepta la hipétesis principal de la investigacion. Por
tanto, se puede afirmar que existe relacion positiva considerable entre la calidad

de servicio y la satisfaccion de los usuarios.

3.3.2 Hipébtesis especificas
3.3.2.1 Relacion entre capacidad de respuesta y satisfaccion de los usuarios
3.3.2.1.1 Hipotesis de investigacion e Hipoétesis nula

La hipotesis de investigacién e Hipotesis nula planteadas en la investigacion,
respectivamente, fueron:

Hi: La capacidad de respuesta tiene relacion con la satisfaccion de los usuarios
externos e internos de la oficina de tesoreria de la Direccion Regional de
Educacién Apurimac-2018.

HO: La capacidad de respuesta no tiene relacion con la satisfaccion de los
usuarios externos e internos de la oficina de tesoreria de la Direccion Regional de

Educacion Apurimac-2018.

3.3.2.1.2 Resultados de la prueba de Hipotesis

Después de realizar en andlisis de correlacion, por medio de la prueba de
Spearman, se obtuvo el valor del estadistico de contrate (p) igual a 0.000
(p<0.05). Por tanto, se acepta la hipétesis de dependencia, y se concluye que la
relacion encontrada es estadisticamente significativa.

Ademas se obtuvo un coeficiente de correlacion (Rho de Spearman) de 0.903.
Esto significa que la correlacién es positiva muy fuerte.

La tabla 16 muestra los coeficientes de correlacion obtenidos de la Prueba de
Spearman aplicada a la dimensién capacidad de respuesta y la variable

satisfaccion de los usuarios.
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Tabla 15.

Coeficientes de Correlacion: Capacidad de respuesta y satisfaccion de los

usuarios
Capacidad de Satisfaccion de
Respuesta los Usuarios
Rho de Calidad de servicio Coeﬁmerﬂe de 1,000 903"
Spearman Correlaciéon
Sig. (bilateral) . ,000
N 132 132
Satisfaccion de los Coeficiente de o
usuarios Correlacion 903 1,000
Sig. (bilateral) ,000 .
N 132 132

** |_a correlacion es significativa al nivel 0.01 bilateral.
Fuente: SPSS 23, Elaboracion Propia

De acuerdo a los coeficientes obtenidos, se evidencia una relacion significativa
entre la dimensién capacidad de respuesta y la variable satisfaccion los usuarios.
La asociacion encontrada es positiva y de magnitud muy fuerte, lo cual significa
gue a mayor capacidad de respuesta, mayor satisfaccion de los usuarios (y
viceversa).

Con estos resultados, se acepta la hipétesis especifica de la investigaciéon. Por
tanto, se puede afirmar que existe relacién positiva muy fuerte entre la dimension

capacidad de respuesta y la variable satisfaccion de los usuarios.

3.3.2.2 Relacion entre cortesia y satisfaccion de los usuarios
3.3.2.2.1 Hipétesis de investigacion e Hipdtesis nula

La hipétesis de investigacion e Hipétesis nula planteadas en la investigacion,
respectivamente, fueron:

Hi: La cortesia tiene relacién con la satisfaccion de los usuarios externos e
internos de la oficina de tesoreria de la Direccion Regional de Educacién
Apurimac-2018.

HO: La cortesia no tiene relacion con la satisfaccion de los usuarios externos e
internos de la oficina de tesoreria de la Direccion Regional de Educacion
Apurimac-2018.

61



3.3.2.2.2 Resultados de la prueba de Hipoétesis

Después de realizar en analisis de correlacion, por medio de la prueba de
Spearman, se obtuvo el valor del estadistico de contrate (p) igual a 0.000
(p<0.05). Por tanto, se acepta la hipétesis de dependencia, y se concluye que la
relacion encontrada es estadisticamente significativa.

Ademds se obtuvo un coeficiente de correlacion (Rho de Spearman) de 0.907.
Esto significa que la correlacion es positiva muy fuerte.

La tabla 17 muestra los coeficientes de correlacién obtenidos de la Prueba de

Spearman aplicada a la dimension cortesia y satisfaccion de los usuarios.

Tabla 16.
Coeficientes de Correlacion: Cortesia y satisfaccion de los usuarios

Satisfaccion de

Cortesia .
los Usuarios
Rho de Cortesia Coeficiente de -
Spearman Correlacion 1,000 907
Sig. (bilateral) . ,000
N 132 132
Satisfaccion de los Coeficiente de o
Usuarios Correlacion 907 1,000
Sig. (bilateral) ,000 .
N 132 132

** | a correlacion es significativa al nivel 0.01 bilateral.
Fuente: SPSS 23, Elaboracién Propia

De acuerdo a los coeficientes obtenidos, se evidencian una relacion
significativa entre la dimensién cortesia y la variable satisfaccidon los usuarios. La
asociacion encontrada es positiva y de magnitud muy fuerte, lo cual significa que
a mayor cortesia, mayor satisfacciéon de los usuarios (y viceversa).

Con estos resultados, se acepta la hipotesis especifica de la investigacion. Por
tanto, se puede afirmar que existe relacion positiva muy fuerte entre la dimension

cortesia y la variable satisfaccion de los usuarios.
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3.3.2.3 Relacion entre competencias personales y satisfaccion de los
usuarios
3.3.2.3.1 Hipotesis de investigacion e Hipotesis nula

La hipétesis de investigacion e Hipdtesis nula planteadas en la investigacion,
respectivamente, fueron:

Hi: Las competencias personales tiene relacion con la satisfaccion de los
usuarios externos e internos de la oficina de tesoreria de la Direccién Regional de
Educacién Apurimac-2018.

HO: Las competencias personales no tiene relacién con la satisfacciéon de los
usuarios externos e internos de la oficina de tesoreria de la Direccion Regional de

Educacion Apurimac-2018.

3.3.2.3.2 Resultados de la prueba de Hipotesis

Después de realizar en andlisis de correlacion, por medio de la prueba de
Spearman, se obtuvo el valor del estadistico de contrate (p) igual a 0.000
(p<0.05). Por tanto, se acepta la hipétesis de dependencia, y se concluye que la
relacion encontrada es estadisticamente significativa.

Ademas se obtuvo un coeficiente de correlacion (Rho de Spearman) de 0.864.
Esto significa que la correlacion es positiva muy fuerte.

La tabla 18 muestra los coeficientes de correlacion obtenidos de la Prueba de
Spearman aplicada a la dimensidbn competencias personales y la variable

satisfaccion de los usuarios.

Tabla 17.
Coeficientes de Correlacién: Competencias personales y satisfaccion de los

usuarios
Competencias Satisfaccion de
Personales los Usuarios
Rho de Competencias Coef|C|er_1fe de 1,000 864"
Spearman Personales Correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 132 132
Satlsfg00|on de los Coeﬂmen'ge de 864" 1,000
Usuarios Correlacion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 132 132

** | a correlacion es significativa al nivel 0.01 bilateral.
Fuente: SPSS 23, Elaboracién Propia
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De acuerdo a los coeficientes obtenidos, se evidencia una relacion significativa
entre la dimension competencias personales y la variable satisfaccion los
usuarios. La asociacion encontrada es positiva y de magnitud considerable, lo
cual significa que a mayor capacidades personales, mayor satisfaccion de los
usuarios (y viceversa).

Con estos resultados, se acepta la hipotesis especifica de la investigacion. Por
tanto, se puede afirmar que existe relacién positiva considerable entre la

dimensién competencias personales y la variable satisfacciéon de los usuarios.

3.3.2.4 Relacion entre elementos tangibles y satisfaccidén de los usuarios
3.3.2.4.1 Hipotesis de investigacion e Hipoétesis nula

La hipotesis de investigacién e Hipotesis nula planteadas en la investigacion,
respectivamente, fueron:

Hi: Los elementos tangibles tiene relacién con la satisfaccion de los usuarios
externos e internos de la oficina de tesoreria de la Direccion Regional de
Educacién Apurimac-2018.

HO: Los elementos tangibles no tiene relacion con la satisfaccion de los
usuarios externos e internos de la oficina de tesoreria de la Direccion Regional de

Educacion Apurimac-2018.

3.3.2.4.2 Resultados de la prueba de Hipotesis

Después de realizar en andlisis de correlacion, por medio de la prueba de
Spearman, se obtuvo el valor del estadistico de contrate (p) igual a 0.000
(p<0.05). Por tanto, se acepta la hipétesis de dependencia, y se concluye que la
relacion encontrada es estadisticamente significativa.

Ademas se obtuvo un coeficiente de correlacion (Rho de Spearman) de 0.921.
Esto significa que la correlacion es positiva muy fuerte.

La tabla 19 muestra los coeficientes de correlacion obtenidos de la Prueba de
Spearman aplicada a la dimensién elementos tangibles y la variable satisfaccion

de los usuarios.

64



Tabla 18.

Coeficientes de Correlacion: Elementos tangibles y satisfaccion de los usuarios

Elementos Satisfaccion de
Tangibles los Usuarios
Rho de Elementos tangibles Coeﬂmen'ge de 1,000 921"
Spearman Correlaciéon
Sig. (bilateral) . ,000
N 132 132
Satlsf_acmon de los Coeﬁuer_qe de 921" 1,000
usuarios Correlacion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 132 132

** | a correlacion es significativa al nivel 0.01 bilateral.

Fuente: SPSS 23, Elaboracién Propia

De acuerdo a los coeficientes obtenidos, se evidencian una relacion significativa
entre la dimension elementos tangibles y la variable satisfaccion los usuarios. La
asociacion encontrada es positiva y de magnitud muy fuerte, lo cual significa que
a mejores elementos tangibles, mayor satisfaccion de los usuarios (y viceversa).
Con estos resultados, se acepta la hipétesis especifica de la investigacion. Por
tanto, se puede afirmar que existe relacion positiva muy fuerte entre la dimension

elementos tangibles y la variable satisfaccion de los usuarios.
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IV. DISCUSION
Los trabajadores publicos deben de servir a los intereses de los usuarios y
procurar incrementar la eficiencia para brindar una mejor atencién a los

ciudadanos, actuar con habilidad y actitud, lealtad y respeto frente a los usuarios.

La presente investigacion determind que existe una relacion directa entre las
variables calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios externos e internos de
la oficina de tesoreria de la direccion Regional de Educacion Apurimac en un
grado de 0.000, que es menor a 0.05 (tabla N2 15) el valor de significancia,
entonces se acepta la hipoétesis alterna (H1) por ende se afirma que existe la

relacion significativa entre las variables antes mencionados.

Ademas se obtuvo un coeficiente de correlacion (Rho de Spearman) de 0.903.
Esto significa que la correlacion es positiva muy fuerte. La tabla 16 muestra los
coeficientes de correlacion obtenidos de la Prueba de Spearman aplicada a la

dimension capacidad de respuesta y la variable satisfaccion de los usuarios.

Seguidamente Después de realizar en andlisis de correlacién, por medio de la
prueba de Spearman, se obtuvo el valor del estadistico de contrate (p) igual a
0.000 (p<0.05). Por tanto, se acepta la hipétesis de dependencia, y se concluye
gue la relacion encontrada es estadisticamente significativa, ademas se obtuvo un
coeficiente de correlacion (Rho de Spearman) de 0.907. Esto significa que la
correlacion es positiva muy fuerte. Ver tabla 17 muestra los coeficientes de
correlacion obtenidos de la Prueba de Spearman aplicada a la dimension

cortesia y satisfaccion de los usuarios.

Entre tanto se realizd el andlisis de correlacién, por medio de la prueba de
Spearman, se obtuvo el valor del estadistico de contrate (p) igual a 0.000
(p<0.05). Por tanto, se acepta la hipétesis de investigacion, y se concluye que la
relacién encontrada es estadisticamente significativa.

Ademas se obtuvo un coeficiente de correlacion (Rho de Spearman) de 0.864.
Esto significa que la correlacion es positiva muy fuerte entre la dimension

competencias personales y la variable satisfaccion de los usuarios ver tabla (18).
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Finalmente serealizd el andlisis de correlacion, por medio de la prueba de
Spearman, se obtuvo el valor del estadistico de contrate (p) igual a 0.000
(p<0.05). y se acepta la hipotesis de dependencia, y se concluye que la relacion
encontrada es estadisticamente significativa obteniendo un coeficiente de
correlacion (Rho de Spearman) de 0.921. Esto significa que la correlacion es
positiva muy fuerte ver tablal9 muestra los coeficientes de correlacion obtenidos
de la Prueba de Spearman aplicada a la dimension elementos tangibles y la

variable satisfaccion de los usuarios.

De esa manera, los resultados obtenidos en la investigacion son coherentes
con la literatura reciente sobre el tema en cuestion. Puesto que segun (Larrea,
1991) la calidad es una correspondencia entre la percepcion de las propiedades
de dicho bien y lo que de él se espera. Es la comparacion entre la percepcion del
desempeiio y las expectativas del comprador. Por tanto, la calidad es una
categoria relativa, en cuanto que es consecuencia de la puesta en
correspondencia de dos variables. Asi la satisfaccion del cliente es el estado de
opinién, respecto a un proveedor 0 a un bien, que sigue a un juicio de calidad y
gue deriva de él. Dado que se supone que:

(a) Solamente la satisfaccion es positiva cuando la calidad percibida es
positiva.

(b) la satisfaccion es neutra cuando la calidad es cero; y (c) la satisfaccion

crece (o disminuye) a medida que crece (o disminuye) la calidad.

En consecuencia, la satisfaccion de un cliente es el resultado de las
impresiones recibidas a lo largo de la creacién del servicio menos las expectativas
que el cliente trajo al entrar en contacto con la actividad de servicios. Asimismo,
debe advertirse que la satisfaccion tiene una estructura estrictamente individual
(idénticos bienes provocan satisfacciones distintas en dos clientes diferentes), y
gue su manifestacion personal varia igualmente de un cliente a otro.

Por tanto, las mejoras en la calidad del servicio que emprenda e implemente la

organizacion, se traduciran en mejoras de la satisfaccidon de los usuarios.
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Por otra parte, la investigacion reportd que existe una relacién directa entre la
dimensiéon capacidad de respuesta y la variable satisfaccion de los usuarios. Al
respecto, Cottle (1991) sostiene que la capacidad de respuesta se refiere a la
actitud que para ayudar a los clientes y para suministrar un servicio rapido, que
incluye ademas, por un lado, el cumplimiento a tiempo de los compromisos
contraidos, y por otro lado, la posibilidad que tienen los clientes puedan entrar en
contacto la organizacion y la facilidad con que pueden lograrlo.

A su vez, la investigacion encontré que existe una relacion directa entre la
dimensién cortesia y la variable satisfaccion de los usuarios. Al respecto, Haye
(2006) sefala la amabilidad hace referencia al grado hasta el que el proveedor
muestra comportamiento y modales profesionales mientras trabaja con el cliente.

Por tanto, en la medida que una organizacion entregue, por intermedio de sus
trabajadores o colaboradores, niveles adecuados de cortesia en la prestacion del
servicio, estard asegurando avances importantes para entregar mas valor a sus

clientes, lo cual se traducira, en mayores niveles de satisfaccion.

Entre tanto, la investigacién reportdé que existe una relacion directa entre la
dimensién competencias personales y la variable satisfaccion de los usuarios. Al
respecto, Pérez (2006) afirma que es necesario que los trabajadores posean un
profundo conocimiento de los productos y servicios que ofrece la empresa, pues,
la satisfaccion del cliente aumenta cuando el empleado sabe lo que hace, disfruta
de lo que hace y esta dedicado al propésito de la empresa. Asi, proporcionan a
los clientes una informacién precisa sobre la empresa y el producto o servicio que
ofrecen, conocen los procesos internos necesarios para resolver los problemas o
las quejas de los clientes, comprenden la utilizacion que hacen los clientes de los
productos o servicios de la empresa y el modo de evitar los problemas potenciales
asociados. En ese sentido, las habilidades técnicas permiten satisfacer las
necesidades de los clientes en relacion con los productos, los procesos, y en
general, las exigencias de los clientes en relacion con la empresa y el puesto de
trabajo. Por tanto, en la medida que una organizacion potencie y desarrolle las
capacidades personales de sus trabajadores o0 colaboradores, estara
contribuyendo de manera positiva a la satisfaccion los usuarios que demandan

Sus servicios.

68



Asimismo, la investigacion evidencid que existe una relacion directa entre la
dimension elementos tangibles y la variable satisfaccion de los usuarios. Al
respecto, Cottle (1991) sostiene que los elementos tangibles incluyen: las
evidencias fisicas y los elementos o artefactos que intervienen en su servicio, las
instalaciones y equipos, y la apariencia de su personal. Y Garcia (2011) agrega
gue la calidad en los servicios se percibe a través de los elementos tangibles. Por
tanto, los esfuerzos de la organizacién por mejorar la prestacion de los elementos
tangibles del servicio, tendra como relato una mejor percepcion de la calidad del

servicio, que se traducira en un incremento de los niveles de satisfaccion.

Finalmente a cerca del presente trabajo de investigacionconsidero que es un
aporte que permitiracontribuir a futuras investigaciones y para que las
instituciones publicas, quienes promuevan una adecuada calidad de servicio, a
través de losdiferentes procesos como la capacidad de respuesta, cortesia,
competenciaspersonales y elementos tangibles asi pueda repercutir mejor en la

satisfaccion de los usuarios de la direccion Regional de Educacion Apurimac.
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V. CONCLUSIONES

La investigacion tuvo como propdsito evaluar la relacion que existe entre la
calidad de servicio y la satisfaccién de los usuarios externos e internos de la
oficina de tesoreria de la direccion Regional de Educacion Apurimac.

Se obtuvo la informacién necesaria para analizar la relacion entre las variables
de estudio a partir de la apelacion de encuestas a los usuarios del servicio
ofrecido por la oficina de tesoreria de la direccion Regional de Educacién
Apurimac. Asimismo, se hizo uso de la estadistica descriptiva y la estadistica
inferencial para evaluar la relacién entre las variables de estudio.

Por tanto, después del andlisis de la informacion obtenida, la investigacion llegd

a las siguientes conclusiones:

(1) La investigacion determin6 que existe una relacion directa entre las
variables calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios externos e internos de
la oficina de tesoreria de la direccion Regional de Educacion Apurimac en un
grado de 0.864 (coeficiente de correlacion de Spearman). El valor del coeficiente,
positivo muy fuerte, sefiala que los usuarios que perciben una baja calidad de
servicio, estan insatisfechos respecto a los servicios ofrecidos por la entidad.
Esto, debido a que la calidad de servicio determina significativamente en la
variacion de la satisfaccion de los usuarios.

Asi, la variable calidad de servicio se perfila como un buen predictor de la
variable satisfaccién de los usuarios, la evidencia encontrada sugiere que la
calidad de servicio podria proveer la base para potenciar la satisfaccion de los
usuarios. En ese sentido, mejoras en la calidad del servicio en la oficina de
tesoreria de la direccion Regional de Educacion Apurimac, podrian traducirse en

una mejora de la satisfaccion de los usuarios.

(2) Se reporté que existe una relacion directa entre la dimension capacidad de
respuesta y la variable satisfaccion de los usuarios. El coeficiente de correlacién
obtenido (r = 0.903) sugiere que existe una relacion positiva muy fuerte entre la
dimensién y la variable. Lo anterior, sugiere que los usuarios que perciben bajos

niveles de capacidad de respuesta del servicio, estan insatisfechos respecto a los
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servicios ofrecidos por la entidad. Esto debido a que la capacidad de respuesta
determina significativamente en la variacion de la satisfaccion de los usuarios.

Asi, la capacidad de respuesta se perfila como un buen predictor de la variable
satisfaccion de los usuarios. Es decir, si el servicio no presenta niveles 6ptimos de
capacidad de respuesta, entonces la satisfaccion de los usuarios es baja. Por
tanto, una mejora de la capacidad de respuesta, tendra un efecto positivo sobre la

satisfaccion de los usuarios.

(3) Se comprobd que existe una relacion directa entre la dimension cortesia y la
variable satisfaccion de los usuarios. El coeficiente de correlacion obtenido (r =
0.907) sugiere que existe una relacién positiva muy fuerte entre la dimension y la
variable. Lo anterior, sugiere que los usuarios que perciben niveles inadecuados
de prestaciones de cortesia en el servicio, estan insatisfechos respecto a los
servicios ofrecidos por la entidad. Esto debido a que la cortesia determina
significativamente en la variacion de la satisfaccion de los usuarios.

Asi, la cortesia se perfila como un buen predictor de la variable satisfaccion de
los usuarios. Es decir, si las prestaciones de cortesia del servicio no son las
adecuadas, entonces la satisfaccion de los usuarios es baja. Por tanto, una
mejora de las prestaciones de cortesia, tendra un efecto positivo sobre la

satisfaccion de los usuarios.

(4) Se encontr6 que existe una relacidbn directa entre la dimension
competencias personales y la variable satisfaccion de los usuarios. El coeficiente
de correlacion obtenido (r = 0.864) sugiere que existe una relacién positiva
considerable entre la dimensién y la variable. Lo anterior, sugiere que los usuarios
que perciben niveles inadecuados de competencias personales en los
funcionarios que prestan el servicio, estan insatisfechos respecto a los servicios
ofrecidos por la entidad. Esto debido a que las competencias personales
determinan significativamente en la variacién de la satisfaccién de los usuarios.

Asi, las competencias personales se perfilan como un buen predictor de la
variable satisfaccion de los usuarios. Es decir, si las competencias personales de

los funcionarios que prestan los servicios no son las adecuadas, entonces la
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satisfaccion de los usuarios es baja. Por tanto, una mejora en las competencias

personales, tendra un efecto positivo sobre la satisfaccion de los usuarios.

(5) Se comprobé que existe una relacion directa entre la dimension elementos
tangibles y la variable satisfaccién de los usuarios. El coeficiente de correlacion
obtenido (r = 0.921) sugiere que existe una relacion positiva muy fuerte entre la
dimension y la variable. Lo anterior, sugiere que los usuarios que perciben niveles
inadecuados de la prestacion de los elementos intangibles del servicio, estan
insatisfechos respecto a los servicios ofrecidos por la entidad. Esto debido a que
los elementos tangibles determinan significativamente en la variacion de la

satisfaccion de los usuarios.

Asi, los elementos tangibles se perfilan como un buen predictor de la variable
satisfaccion de los usuarios. Es decir, si la prestacion de los elementos tangibles
del servicio no son lo suficientemente adecuados, entonces la satisfaccion de los
usuarios es baja. Por tanto, una mejora de la prestacion de los elementos

tangibles, tendra un efecto positivo sobre la satisfaccién de los usuarios.
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VI. RECOMENDACIONES

(1) Realizar, efectuar unsondeosemestral de la calidad de servicio utilizando
una encuesta de satisfaccion para los usuarios externos e internos del area de
tesoreria de la Direccion Regional de Educacion Apurimac de tal manera se

incrementaria los niveles de calidad y satisfaccion del usuario.

(2) Instruir en trato amable al personal encargado del area de tesoreria de la
Direccion Regional de Educacion Apurimac de la oficina de tesoreria

especificamente en captacion de ingresos para la atencion con prontitud.

(3) Se debe de proveer de materiales apropiados a los encargados,
trabajadores del area de tesoreria de la Direccion regional de Apurimac como por

ejemplo:

(4) Adquirir nuevos equipos; ya que se pudo observar que aun se
estaelaborando con equipos antiguas, que no estan trabajando, funcionando
correctamente la cual crea y genera unretraso y demoras que perjudican la rapida
atencion de los requerimiento y necesidades de los usuariosen un plazo

adecuado y desempefiar moderadamente en el puesto que se les asigno.

(5) Hacer un analisis detallado de las oportunidades, amenazas, fortalezas,
debilidades del area de tesoreria de Direccion Regional de Educacién Apurimac,
asi como un andlisis interno de su infraestructura y de sus sistemas en los que
trabaja, asi como el andlisis externo: econémico, politico, social, tecnoldgico,
laboral, y pueda plantear alternativas estratégicas que encamine al eficaz
funcionamiento interno y una adecuada relaciébn con el entorno de la DRE

Apurimac.

(6) Realizar una capacitacion al menos dos veces al afio, instruirlos vy
orientarlos en la parte psicolégica anualmente o semestralmente a los
trabajadores, encargados de la direccion Regional de Educacién Apurimac, en
temas de (trato cortesia, amable, respetuoso, tolerante con la peticion y/o

requerimiento de los usuarios a pesar que no tengan la razén); en donde los
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usuarios se quejan de una atencion inadecuada que recibieron, ademas de ello se
tiene que socializar la vision, mision,objetivos y politicas institucionales para que
los colaboradores de la institucion estén comprometidos a conseguir y esto
mejore la calidad de servicio a los usuarios a través del trato cortés a los

mismos(usuarios).

(7) Establecer protocolos de atencién en la direccién Regional de Educacion
Apurimac obligatoriamente los cuales deben de ser supervisados minimamente
dos veces al mes de su aplicacion y en base a ello se tendra que evaluar a los

encargados de la atencién a los usuarios en la institucion antes mencionada.

(8) Los encargados delérea (atencion a los usuarios) necesariamente deberan
contar con la destreza, habito, experiencia suficiente el para el desempefio

educado en el area respectiva.

(9) Modernizar, actualizar la entrega de boletas de pago a los cesantes,
activos, terceros de esa manera se disminuye el malestar de los usuarios de la
DREA, cabe mencionar también para los ingresos propios de la Direccion

Regional de Educacién Apurimac.
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Anexo 1:

MATRIZ DE CONSISTENCIA:

Calidad de servicio y satisfacciéon de los usuarios externos e internos de la oficina de tesoreria de la direccion

Regional de Educacién Apurimac-2018

TIPO, NIVEL, TECNICAS
FORMULACION DEL OBJETIVOS METODO Y DISENO DE POBLACION Y
PROBLEMA HIPOTESIS VARIABLES | DIMENSIONES | INDICADORES DE INVESTIGACION INN?-(I;%UDMEE MUESTRA
INVESTIGA
CION
GENERAL GENERAL GENERAL 1. Tiempo de | Tipo de Técnicas Unidad de
¢Cual es la relacion que | Determinar la relacion | La calidad de servicio tiene atencion investigacion Encuesta | Analisis:
existe entre la calidad | entre la calidad de |relacion con la satisfaccion 2. Informacién Investigacion Usuarios
de servicio y la| servicioy la satisfaccion | de los usuarios externos e sobre los béasica Instrument externos e
satisfaccion de  los | de los usuarios | internos de la oficina de servicios os internos de la
usuarios externos e | externos e internos de | tesoreria de la Direccion 3. Acceso  a | Nivel de Ficha de oficina de
internos de la oficina de | la oficina de tesoreria | Regional de Educacion tarifas investigacion encuesta Tesoreria
tesoreria de la | de la Direccién | Apurimac-2018. 4. Disponibilid Investigacion
Direccion Regional de | Regional de Educacion Capacidad de | ad de recursos correlacional Poblacién:
Educacion  Apurimac- | Apurimac-2018. Respuesta materiales N= 200
2018? Método de
investigacion Muestra:
Método deductivo n=132
Disefio de
Calidad de investigacion
ESPECIFICOS ESPECIFICOS ESPECIFICAS servicio Disefio no
1. ¢Cual es la relacion | 1.-Determinar la|l.-La capacidad de experimental —
gue existe entre la |relacion entre la | respuesta tiene relaciéon con 5. Disposicion Transaccional
capacidad de respuesta | capacidad de respuesta | la  satisfaccion de los para la
y la satisfaccion de los |y la satisfaccion de los | usuarios externos e internos atenciéon
usuarios externos e |usuarios externos e | de la oficina de tesoreria de 6. Uso de
internos de la oficina de | internos de la oficina de | la Direccion Regional de lenguaje
tesoreria de la | tesoreria de la | Educacion Apurimac-2018. Cortesia 7. Uso de
Direccion Regional de | Direccion Regional de | 2.-La cortesia tiene relacion protocolos  de
Educacion Apurimac? | Educacion  Apurimac- | con la satisfaccion de los atencién
2. ¢Cudl es la relacién | 2018. usuarios externos e internos 8. Oportunidad
que existe entre la | 2.-Determinar la | de la oficina de tesoreria de del servicio
cortesia y la | relacion entre la | la Direccion Regional de 9. Trato en la
satisfaccion de  los | cortesia y la | Educacion Apurimac-2018. atencién
gsuarios externos e satisfgcci()n de los|3.-Las _ competenc_igs Competencias 10. Capaci
internos de la oficina de | usuarios externos e | laborales tienen relacion laborales dad para
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tesoreria de la
Direccion Regional de
Educacién Apurimac?

3. ¢Cudl es la relacién
gue existe entre las
competencias laborales
y la satisfaccion de los

usuarios externos e
internos de la oficina de
tesoreria de la

Direccion Regional de
Educacién Apurimac?

4. ¢Cudl es la relacion
gue existe entre los
elementos tangibles y la
satisfaccion de  los
usuarios externos e
internos de la oficina de
tesoreria de la
Direccion Regional de
Educacién Apurimac?

internos de la oficina de

tesoreria de la
Direccion Regional de
Educacion  Apurimac-
2018.

3.-Determinar la
relacion entre las

competencias laborales
y la satisfaccion de los
usuarios externos e
internos de la oficina de
tesoreria de la
Direccion Regional de
Educacién  Apurimac-
2018.

4. Determinar la
relacion entre los
elementos tangibles y la
satisfaccion de los
usuarios externos e
internos de la oficina de
tesoreria de la
Direccion Regional de
Educacion  Apurimac-
2018.

con la satisfaccion de los
usuarios externos e internos
de la oficina de tesoreria de
la Direccion Regional de
Educacién Apurimac-2018.
4.-Los elementos tangibles
tiene relacion con la
satisfaccion de los usuarios
externos e internos de la
oficina de tesoreria de la
Direcciobn  Regional de
Educacién Apurimac-2018.

solucionar
conflictos
11. Prepar
acion de los
trabajadores
12. Image
n del personal
13. Domini
0 en el puesto
14. Medid
as de
accesibilidad e
inclusién
Elementos N
. 15. Limpie
tangibles -
za, ventilacion,
iluminacion y
sefializacién
de oficina
16. Eficien
cia del servicio
17. Prioriz
acién de
Confianza en el neceS|dades_
o 18. Soluci
servicio p
6n de
solicitudes
) i 19. Compl
geatlsfaccmnIOS acer_]c_ia con el
; servicio
usuarios 20.  Atenci
6n de
solicitudes
21. Cumpli
Trato recibido miento de
expectativas
22. Calida
d de la

comunicacion
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ANEXO: 2

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Operacionalizaciéon de variables

VARIABLE DE ESTUDIO

DIMENSIONES

INDICADORES

Variable Independiente
Calidad de servicio.

Es la diferencia entre lasexpectativas de los
clientes,sobre un servicio concreto ylas
percepciones, conocimientos o creencias que se
forman los directivos sobre lo que espera el
Consumidor de ese servicio.(Ruiz, 2001).

DIMENSION 1

Capacidad de respuesta

Es la posibilidad, riesgo media de originar, producir

Frente a una solicitud, requerimiento o demanda, una respuesta y/o
contestacion de calidad admisible, dentro de un margen de tiempo aceptable y
a un costo aceptable.

1.1 Tiempo de atencion

1.2 Informacion sobre los servicios.

1.3 Acceso a tarifas

1.4 Disponibilidad de recursos materiales

DIMENSION 2

La cortesia

La cortesia es la reina del servicio la ausencia de la cortesia elimina el valor
de cualquier otro servicio.

Es ahi donde debemos poner en practica todos los conocimientos de
relaciones humanos que tengamos y sacar a brillar nuestra sinceridad y
empatia.

2.1 disposicion de atencién

2.2 Uso de lenguaje

2.3 Uso de protocolos de atencion
2.4 Oportunidad del servicio
2.5Trato en la atencion

DIMENSION 3

Competencias personales Consiste en poseer las habilidades y
conocimientos requeridos para desempefiar el servicio, como destrezas del
personal que atiende a los clientes, conocimientos y habilidades del personal
de soporte y, por supuesto, capacidad de los directivos. (Fuente Sandoval-
2006

3.1 Capacidad para solucionar conflictos
3.2 Preparacion de los trabajadores

3.4 Imagen del personal

3.5. Dominio en el puesto
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DIMENSION 4

Elementos tangibles.

Un infraestructura adecuada hace que el cliente se sienta a gusto, seguro y
asi que existan mas probabilidades de que decida volver o quedarse mas
tiempo con nosotros

Apariencia de las instalaciones fisicas, equipo, personal y materiales
impresos. fuente Suarez (1997)

4.1 Medidas de accesibilidad e inclusion.

4.1. Limpieza, ventilacion, iluminacion
sefializacion de oficina

y

VARIABLE DEPENDIENTE
Satisfaccion de los usuarios.

La satisfaccion es como un

juicio a raiz de un uso,

Experiencia de consumo. Fuente (Oliver R. L.,
1997)

DIMENSION 1

Confianza en el servicio.

Es la certeza, seguridad o esperanza fijo que el
Usuario tiene del servicio.

La confianza es uno de los motores que debe estar presente en toda relacion.
En las relaciones familiares, laborales y por supuesto la relacion cliente-
proveedor no queda fuera.

1.1Eficiencia del servicio
1.2Priorizacién de necesidades
1.3Soluciéon de solicitudes
1.4Complacencia con el servicio

DIMENSION 2

Trato recibido

Es eltrabajo, gestion y efecto detrato que recogen, reciben los usuarios
consumidoresal solicitar un servicio.

2.1.Atencién de solicitudes
2.2. Cumplimiento de expectativas
2.3. Calidad de la comunicacion
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ANEXO 3

MATRIZ DEL INSTRUMENTO DE RECOJO DE DATOS (USUARIOS)

VARIABLES

DIMENSIONES

INDICADORES

PESO

N°
ITEMS

ITEMS

VARIABLES 1

CALIDAD DE
SERVICIO

DIMENSION 1

El servicio solicitado fue

Capacidad de | 1.1 Tiempo de atendido en un plazo
Respuesta atencién adecuado.
1.2 Informacién sobre El personal le informa
los servicios. adecuadamente sobre los
1.3 Acceso a tarifas servicios que ofrecen
1.4 Disponibilidad de Las tarifas establecidas en
recursos materiales la institucion para la
atencion, estan a su
alcance.
El personal cuenta con
recursos materiales
suficientes para prestar el
servicio
2.1 disposicion de
atencién El personal muestra
DIMENSION. 2 2.2 Uso de lenguaje disposicién para atenderle
Cortesia 2.3 Uso de protocolos ylo ayudarle en su gestion.
de atencién El personal se expresa en
2.4 Oportunidad del un lenguaje comprensible,
servicio que usted pueda entender.
2.5Trato en la El personal emplea
atencion adecuadamente los
protocolos de atencion.
El personal muestra un
trato cordial en la atencién
al usuario
DIMENSION. 3 3.1 Capacidad para Los trabajadores se
Competencias solucionar conflictos encuentran preparados
personales 3.2 Preparacion de los para solucionar situaciones
trabajadores de conflictos que puedan
3.4 Imagen del surgir con los usuarios.
personal El personal muestra que
3.5. Dominio en el esta suficientemente
puesto preparado para
desempefiarse en el cargo
que ocupa actualmente
El personal que lo atendi6
muestra una imagen de
honestidad y confianza.
El personal que lo atendi6
muestra dominio en el
puesto que desempefia.
DIMENSION 4 4.1 Medidas de . Medidas de Accesibilidad e
Elementos accesibilidad e Inclusion para personas
Tangibles inclusién. con discapacidad esta
adecuado en la DRE
4.1. Limpieza, Apurimac.
ventilacién, . La limpieza, ventilacion,
iluminacién iluminacién y sefializacion

sefializacién de oficina

de la oficina de tesoreria es
adecuado.
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VARIABLES 2
SATISFACCION
DEL USUARIO

DIMENSION 1
Confianza en el
servicio

1.1Eficiencia del
servicio

1.2Priorizacién de
necesidades
1.3Solucion de
solicitudes

1.4Complacencia con
el servicio

Considera que su solicitud
es atendida en toda las
oportunidades.

El servicio recibido cumplio
con las necesidades vy
expectativas esperadas por
usted

Qué tan claras fueron las
comunicaciones recibidas
Se siente contento con el
servicio que recibe en la
DRE Apurimac.

DIMENSION 2
Trato Recibido

2.1.Atencién de
solicitudes

2.2. Cumplimiento de
expectativas

2.3. Calidad de la
comunicacién

Considera que su solicitud
es atendida en toda las
oportunidades.

El servicio recibido cumplié
con las necesidades y
expectativas esperadas por
usted.

Qué tan claras fueron las
comunicaciones recibidas.
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ANEXO 4 ENCUESTA

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
ESCUELA DE POSGRADO
ENCUESTA A USUARIOS

Estimado Sefior (a):

Le agradecemos anticipadamente por su colaboracién, dar su opinién sobre la
Direccion Regional de Educacion Apurimac, para el trabajo de investigacion
titulado: “CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DE LOS USUARIOS
EXTERNOS E INTERNOS DE LA OFICINA DE TESORERIA DE LA DIRECCION
REGIONAL DE EDUCACION APURIMAC-2018". Por favor no escriba su

nombre, es andnimo y confidencial.

Responda las alternativas de respuesta segun corresponda. Marque con una
“X” la alternativa derespuesta que se adecue a su criterio.

Sexo:

1. 2. 3. 4. 5.

Nunca Casinunca | Algunas Veces | Casi siempre | Siempre

En las veces que acude usted A la Direccion Regional de Educacion Apurimac

(Tomar en cuenta para todas preguntas)

N° ITEMS 1 |2 |3 |4 |5

VARIABLE 1: CALIDAD DE SERVICIO

DIMENSION.1: CAPACIDAD DE RESPUESTA

=Y

El servicio solicitado fue atendido en un plazo adecuado.

2 El personal le informa adecuadamente sobre los servicios que
ofrecen.

3 Las tarifas establecidas en la institucion para la atencién,
estan a su alcance.

4 El personal cuenta con recursos materiales suficientes para
prestar el servicio.

DIMENSION 2:CORTESIA 1 |2 |3 |4 |5

5 El personal muestra disposicion para atenderle y/o ayudarle
en su gestion.
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El personal se expresa en un lenguaje comprensible, que
usted pueda entender.

7 El personal emplea adecuadamente los protocolos de
atencion.

8 El servicio que le brindo el personal de la institucién fue
oportuno

9 El personal, muestra un trato cordial en la atencidn al usuario.
DIMENSION 3: COMPETENCIAS PERSONALES

10 | Los trabajadores se encuentran preparados para solucionar
situaciones de conflictos que puedan surgir con los usuarios.

11 | El personal muestra que esta suficientemente preparado para
desempenfarse en el cargo que ocupa actualmente.

12 | El personal que lo atendié muestra una imagen de honestidad
y confianza

13 | El personal que lo atendié muestra dominio en el puesto que
desempeinia.
DIMENSION 4: ELEMENTOS TANGIBLES

14 | Medidas de Accesibilidad e Inclusion para personas con
discapacidad esta adecuado en la DRE Apurimac

15 | La limpieza, ventilacion, iluminacion y sefalizacion de la
oficina de tesoreria es adecuado.
VARIABLE 2: SATISFACCION DE LOS USUARIOS
DIMENSION 1:confianza en el servicio

16 | El servicio que recibe por parte de los trabajadores de la DRE
Apurimac es adecuado

17 | Se resuelve o se prioriza la necesidad solicitada por usted.

18 | El personal le solucionasatisfactoriamente sus solicitudes
y/o necesidades.

19 | Se siente contento con el servicio que recibe en la DRE
Apurimac.
DIMENSION2: Trato Recibido

20 | Considera que su solicitud es atendida en toda las
oportunidades.

21 | El servicio recibido cumpli6 con las necesidades vy
expectativas esperadas por usted

22 | Qué tan claras fueron las comunicaciones recibidas
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ANEXO 4 CAPTURA DE PANTALLA SPSS 23

Archivo  Editar Ver Datos  Transformar  Analizar  Marketing directo  Graficos  Utilidades Ventana  Ayuda
SHe M v B2l i 19 W %%
[1: | |Visible: 22 de 22 variables
[ P | P2 | P | P | P | e | pm | e | P | pP0o | P11 | P12 [ P3 | pPu | pPis5 | 1
1 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00
2 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00
3 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00
4 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00
5 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00
6 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00
7 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00
8 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00
9 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 2,00 1,00 1,00
10 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 2,00 2,00 1,00 1,00
11 1,00 1,00 2.00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 2,00 1,00 1,00 2,00 2,00 1,00 1,00
12 1,00 1,00 2,00 1,00 1,00 2,00 1,00 1,00 2,00 2.00 1,00 2.00 2,00 1,00 1,00
13 1,00 1,00 2.00 2,00 1,00 2,00 1,00 1,00 2,00 2,00 1,00 2,00 2,00 1,00 1,00
14 1,00 2,00 2.00 2,00 1,00 2,00 1,00 1,00 2,00 2,00 1,00 2,00 2,00 2,00 1,00
15 2,00 2.00 2,00 2,00 1,00 2,00 1,00 1,00 2,00 2.00 1,00 2.00 2,00 2,00 1,00
16 2,00 2,00 2.00 2,00 1,00 2,00 2,00 1,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00
17 2,00 2,00 2.00 2,00 1,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00
18 2,00 2.00 2,00 2,00 1,00 2,00 2.00 2,00 2,00 2.00 2,00 2.00 2,00 2,00 2.00
19 2,00 2,00 2.00 2,00 1,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00
20 2,00 2,00 2.00 2,00 1,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00
21 2,00 2.00 2,00 2,00 2.00 2,00 2.00 2,00 2,00 2.00 2,00 2.00 2,00 2,00 2.00
22 2,00 2,00 2.00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00
2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 200 &
I Dl
—
|\r‘istndedntos|H
[ [IBM SPSS Statistics Processorestalisto | | [Unicode:oFF | | |
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ANEXO 5 CAPTURA DE PANTALLA SPSS 23

F

Archivo

Editar Ver Datos

Transformar

Analizar

Marketing directo

Graficos

Utilidades

Ventana

Ayuda

82

i1 D ¥ %6

=11

f‘”@ Bl A

13- |Visible: 22 de 22 variables
[l p6 | P17 P8 | P19 | P20 | P P2 | va | va | va [ var [ var [ var | var [ var |
1 ) 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00
2 i 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00
3 ) 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00
4 ) 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00
5 i 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00
6 ) 1,00 2,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00
7 i 1,00 2,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00
8 i 1,00 2.00 1,00 1,00 1,00 1,00 2.00
9 ) 2,00 2,00 1,00 1,00 2,00 1,00 2,00
0 2,00 2,00 1,00 1,00 2,00 1,00 2,00
11 ) 2,00 2,00 1,00 1,00 2,00 1,00 2,00
12 2,00 2,00 1,00 2,00 2,00 1,00 2,00
13D 2,00 2,00 1,00 2,00 2,00 2,00 2,00 [ ]
“ 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00
15 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00
%6 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00
7 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00
18 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00
19 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00
20 | 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00
21 i 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00
2 | 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00
23 D 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 =
£ o ———————————————————— [
—
|U'istadedntos|_
| |IBMSF'SSStaﬁsﬁcs F'rocessorestélisto| | |Unicode:0FF| | |
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Archivo  Editar Ver Datos  Transformar  Analizar  Marketing directo  Gréficos Utilidades Ventana  Ayuda
19 %
e %

SHe B e Bl A B

| Nombre || Tipo " Anchura " Decimales" Etiqueta " Valores " Perdidos " Columnas " Alineacién " Medida || Rol

1 P1 Numérico 8 2 El semvicio solic... {1,00, Nunc... Ninguno 8 Derecha 4l Ordinal “ Entrada

2 P2 Numérico 8 2 El personal lei... {1,00, Nunc... Ninguno 8 Derecha ol Ordinal “ Entrada

3 P3 Numérico 8 2 Las tarifas esta... {1,00, Nunc... Ninguno 8 = Derecha ol Ordinal “ Entrada

4 P4 Numérico 8 2 El personal cue... {1,00, Nunc... Ninguno g Derecha il Ordinal “w Entrada

5 Ps Numérico 8 2 El personal mu... {1,00, Nunc... Ninguno g Derecha il Ordinal “w Entrada

6 P& Numérico 8 2 El personal se ... {1,00, Nunc... Ninguno g Derecha il Ordinal “w Entrada

T P7 Numérico 8 2 El personal em... {1,00, Nunc... Ninguno g Derecha il Ordinal “w Entrada

8 P8 Numérico 8 2 El servicio que |... {1,00, Nunc... Ninguno g Derecha d Ordinal “ Entrada

9 P9 Numérico 8 2 El personal, mu... {1,00, Nunc... Ninguno 8 = Derecha Al Ordinal “ Entrada

10 P10 Numérico 8 2 Los trabajadore... {1,00, Nunc... Ninguno 8 Derecha il Ordinal “ Entrada

i P11 Numérico 8 2 El personal mu... {1,00, Nunc... Ninguno 8 Derecha 4l Ordinal “ Entrada

12 P12 Numérico 8 2 El personal que... {1,00, Nunc... Ninguno 8 Derecha ol Ordinal “ Entrada

13 P13 Numérico 8 2 El personal que... {1,00, Nunc... Ninguno 8 Derecha ol Ordinal “ Entrada

14 P14 Numérico 8 2 Medidas de Ac... {1,00, Nunc... Ninguno 8 = Derecha ol Ordinal “w Entrada

15 P15 Numérico 8 2 La limpieza, ve... {1,00, Nunc... Ninguno g Derecha il Ordinal “w Entrada

16 P16 Numérico 8 2 El servicio gque ... {1,00, Nunc... Ninguno g Derecha il Ordinal “w Entrada

17 P17 Numérico 8 2 Se resuelve o s... {1,00, Nunc... Ninguno g Derecha il Ordinal “w Entrada

18 P18 Numérico 8 2 El personal le ... {1,00, Nunc... Ninguno g Derecha d Ordinal “ Entrada

19 P19 Numérico 8 2 Se siente conte... {1,00, Nunc... Ninguno 8 Derecha ol Ordinal “ Entrada

20 P20 Numérico 8 2 Considera que ... {1,00, Nunc... Ninguno 8 = Derecha ol Ordinal “ Entrada

21 P21 Numérico 8 2 El semvicio recib... {1,00, Nunc... Ninguno 8 Derecha 4l Ordinal “ Entrada

22 P22 Numérico 8 2 Qué tan claras ... {1,00, Nunc... Ninguno g = Derecha ol Ordinal “ Entrada

23

24 | |
-

MGl [

Hl\ﬂsﬁidemﬁnﬂﬁl
[ IBM SPSS Statistics Processorestalisto | | |Unicode:OFF | | |
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ANEXO 7 VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS

ANEXO 5: FORMATO DE VALIDACION DE EXPERTOS

Formato de Validacién de Juicio de experto

I. Generalidades:

Nombres y Apellidos: {ST8L0..... Dequeltes, L‘IU‘”\QAO ............
Grado Académico:. . 9. ... e .‘.é.s.%@.l@.%kﬁ ...... Edmc‘/@ﬂ ...........
Fecha:...... iSdQAOGfO'ZOLE ................................................

iI. Observaciones:

Forma:

Selloy Fifm del Evaluador

DNI:
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ANEXO 5: FORMATO DE VALIDACION DE EXPERTOS

Formato de Validacién de Juicio de experto

l. Generalidades: f
Nombres y Apelhdosjfx/m&w%m@;ﬁw@@

Grado Académico:... /(é? ..... WLQW ..........................................
Fecha:..... /Sdé&//w%@*zﬂlg .....................................................
Il. Observaciones:

Forma:

....... g ...

Ill. Validacion:

Luego de evaluado mi instrumento Procede ()p No procede ( ) para su aplicacion
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ANEXO 8 CONSTANCIA DE ENTREGA TURNITIN

turnitinJ)
Recibo digital

Esla recibo confirma quesu trabajo ha sido recbido por Tumtn A continuacion podra ver la
Informacion del recbo con respecto a su entrega.

La prvmera Dagina de tus entregas S0 muastra abajo.

Aulor de s entrege Rene sanchex

Thuks o9l elerocn. tesis final
Tiuo de mentrege caifidad de servicio y satisfaccion d...
Nomies ool s less_panafrasoado_rane gocx
Tamato dot archivo:  103M

Tota paginas. 120

Tolal ce pabtras: 24,172
Total du caracterns. 143,780

Facha de entrega 11-ago-2013 0848pm (UT C-0500)

Bantifcacor ds s entraga. 988232048
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