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Resumen

Esta investigacion llevd por objetivo establecer la influencia de la calidad
de servicio en la atencién al usuario de la Unidad de Gestion Educativa Local 07,
San Borja 2021. Para tal efecto emple6 una metodologia de enfoque cuantitativo,
de disefio no experimental, de corte transversal y de alcance correlacional
causal. Como técnica empled la encuesta y como instrumento el cuestionario
Servqual para la variable calidad de servicio y un cuestionario de atencién al
usuario validado. Dicha encuesta se aplico a una muestra de 218 usuarios de
una poblacion de 500 usuarios. Como resultado descriptivo se obtuvo que en la
variable calidad de servicio alcanzé un nivel medio de 46% y para la variable
atencioén al usuario fue de 56% confirma que es de nivel medio. En cuanto a los
resultados inferenciales luego de la aplicacion de la prueba estadistica de
Regresion Logistica Ordinal los valores de la significancia bilateral estuvieron por
debajo de a=0.05, lo que permitid aceptar todas las hipétesis alternas. Por lo
tanto, se concluy6 que la calidad de servicio influye significativamente en la
atencion al usuario de la Unidad de Gestion Educativa Local 07, San Borja 2021,
este resultado se sustenta en el estadistico de Wald de 24,772 con una Sig. de
0.000.

Palabras clave: Calidad de servicio, atencion al usuario, satisfaccion,

celeridad, gestion de reclamaciones.
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Abstract

The objective of this research was to establish the influence of the quality
of service in the attention to the user of the Educational Management Unit 07,
San Borja 2021. For this purpose, it used a methodology of quantitative approach,
of non-experimental design, of cross-section and of causal correlational scope.
As a technique he used the survey and as an instrument the Servqual
guestionnaire for the quality of service variable and a validated user service
questionnaire. This survey was applied to a sample of 218 users out of a
population of 500 users. As a descriptive result, it was obtained that in the
variable quality of service it reached a mean level of 46% and for the variable
customer service it was 56% confirming that it is of a medium level. Regarding
the inferential results after the application of the Ordinal Logistic Regression
statistical test, the bilateral significance values were below a = 0.05, which
allowed accepting all the alternative hypotheses. Therefore, it was concluded that
the quality of service significantly influences the attention to the user of the
Educational Management Unit 07, San Borja 2021, this result is based on the
Wald statistic of 24,772 with a Sig. Of 0.000.

Keywords: Quality of service, customer service, satisfaction, speed,

claims management.
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|. INTRODUCCION

En una época de globalizacién, las estrategias para gestionar una
organizacion han ido evolucionando producto de las tendencias que se han ido
gestando en los paises y organizaciones mAas representativas que han
demostrado éxito en el desarrollo de sus funciones. Es asi que en las
organizaciones japonesas donde se han ido practicando preceptos de la filosofia
de la calidad desde los afos 50 y estos han dado sus frutos a lo largo de su
desarrollo. De acuerdo a lo mencionado, muchas organizaciones a nivel mundial
han adoptado dicha filosofia de una prestacion de servicios teniendo en cuenta
la calidad en sus procesos (Rojas, Niebles, Pacheco y Hernandez, 2020;
Pinandhita & Latief, 2020; Shavkat, 2020).

En ese orden de ideas, las organizaciones se han ido adecuando a esa
nueva etapa de desafios, que implican cambios radicales en algunos casos en
la busqueda de la calidad de servicio, para ello es necesario que los
colaboradores asuman una actitud diferente con alto grado de responsabilidad,
para lograr mantenerse en un mercado competitivo (Delahoz, Fontalvo y
Fontalvo, 2020). Estos esfuerzos que son con la finalidad de que el servicio al
usuario sea de manera satisfactoria y éste pueda regresar tantas veces como lo
considere (Ashfaq, Yun, Yu & Correia, 2020). La calidad de servicio también se
ha trasladado al sector estatal, es decir donde se registra muchas quejas de
usuarios (Al-Dhaafri & Alosani, 2020; Bree, Hannibal, Huatuco, Dehe, & Xie,
2020; Abdulla, 2020).

Las Unidades de Gestion Educativa Local — UGEL, son organizaciones
donde existe abundante contacto con el usuario y se dan muchas interrelaciones
virtuales y presenciales en el desarrollo de su actividad. Dicha organizacion
registra tramites, reclamos y denuncias de diferente indole que vienen de los
mismos docentes que acuden a realizar algun tipo de reclamo o algun tramite
gue ha realizado en mesa de partes. Por otro lado, los padres también realizan
reclamos por diferentes motivos como es el caso de la metodologia del docente,
las condiciones de infraestructura del colegio, algun tipo de abuso cometido
contra sus hijos, entre otros.

De acuerdo a la problematica descrita la pregunta de investigacion sera
¢, Como influye la calidad de servicio en la atencion al usuario de la Unidad de

Gestion Educativa Local 07, San Borja 20217?; los problemas especificas son: (1)

1



¢, Como influye la calidad de servicio en la satisfaccion del usuario de la Unidad
de Gestion Educativa Local 07, San Borja 20217?; (2) ¢ Como influye la calidad
de servicio en la celeridad del servicio de la Unidad de Gestién Educativa Local
07, San Borja 20217?; (3) ¢ Como influye la calidad de servicio en la gestién de
reclamaciones de la Unidad de Gestion Educativa Local 07, San Borja 2021~.

Acerca de la justificacion teorica, se puede mencionar que lo hallazgos
gue se registraran en esta investigacion, seran juzgados desde los enfoques
tedricos citados para darle un sustento que valide los resultados. Asi también,
desde la justificacién practica el aporte de esta investigacién se centrara en
conocer el nivel de calidad de servicio en la atencion al usuario de la UGEL 07,
los cuales corresponden a padres de familia y docentes de la comunidad
educativa, de tal manera que dicho conocimiento servira de insumo para que los
directivos de dicha UGEL tomen decisiones para solucionar problemas que con
anterioridad no ha podido ver. En la justificacibn metodoldgica esta investigacion
es de enfoque cuantitativo, de alcance correlacional causal y no experimental,
en el que se empleara un instrumento basado en los niveles de calidad de
servicio Servqual.

En cuanto al objetivo general: Establecer la influencia de la calidad de
servicio en la atencion al usuario de la Unidad de Gestion Educativa Local 07,
San Borja 2021. Los objetivos especificos son: (1) Determinar la influencia de la
calidad de servicio en la satisfaccion del usuario de la Unidad de Gestion
Educativa Local 07, San Borja 2021. (2) Determinar la influencia de la calidad de
servicio en la celeridad del servicio de la Unidad de Gestion Educativa Local 07,
San Borja 2021. (3) Determinar la influencia de la calidad de servicio en la gestion
de reclamaciones de la Unidad de Gestién Educativa Local 07, San Borja 2021.

La hipotesis general: La calidad de servicio influye significativamente en
la atencion al usuario de la Unidad de Gestion Educativa Local 07, San Borja
2021. Las hipotesis especificas: 1) La calidad de servicio influye
significativamente en la satisfaccion del usuario de la Unidad de Gestion
Educativa Local 07, San Borja 2021. (2) La calidad de servicio influye
significativamente en la celeridad del servicio de la Unidad de Gestion Educativa

Local 07, San Borja 2021. (3) La calidad de servicio influye significativamente



en la gestion de reclamaciones de la Unidad de Gestion Educativa Local 07, San
Borja 2021.

II. MARCO TEORICO

Acerca de las investigaciones realizadas a nivel internacional se cita
aquella elaborada por Fontalvo y De La Hoz (2020), cuyo objetivo fue encontrar
un método adecuado para evaluar los servicios en una organizacion. De tal
manera que en su trabajo expone que la calidad del servicio no debe dejar de
lado la percepcion del cliente o usuario, es por ello que evalla algunos métodos
acerca del servicio y plantea uno denominado SERVPERF el cual se debe
adecuar a los requerimientos de la organizacion, asi también, tiene en cuenta el
modelo SERVQUAL. Posteriormente a la aplicacion del modelo la experiencia
del usuario fue satisfactoria, alcanzando niveles por encima de los esperados.
En tal sentido, se concluyd que la aplicacién del Six Sigma es un método
adecuado que contribuye a la cuantificacion de la satisfaccion del cliente cuando

se aplica calidad de servicio en las organizaciones.

Farifio, Cercado, Vera, Valle y Ocafa (2018), en su estudio tuvo en
cuenta las variables del estudio y cuyas conclusiones indicaron los componentes
tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia tienen un
nivel aceptable en relacion a la satisfaccion del usuario, lo que significa que estas
dimensiones estan contribuyendo a la satisfaccion del usuario, quien manifesté
gue los servicios que las unidades de atencion primaria cuenta con los servicios
adecuados y tiene un equipo médico que es muy profesional y acertado con los

diagnésticos y medicacion que reciben.

Angeles (2017), realiz6 una investigacion donde determind la satisfaccion
de los usuarios en referencia al servicio recibido. En cuanto a la metodologia fue
un estudio descriptivo de corte transversal que se efectué sobre 36 usuarios
hospitalizados. Las conclusiones del autor con respecto al estudio fueron que los
usuarios reportaron estar satisfechos en relacion a las cinco dimensiones de
calidad de atencién. Del mismo modo, el grado de satisfaccién de los usuarios

reporto resultados excelentes.



Rocca (2016), tuvo por objetivo de evaluar el nivel de satisfaccion en una
entidad publica. La metodologia empleada fue exploratoria y cuantitativa. Las
conclusiones muestran que el nivel de satisfaccién de los usuarios alcanz6 un
nivel medio, asi también se muestran en las dimensiones elementos tangibles,
confiabilidad, capacidad de respuesta y empatia. Aspecto que hace ver que el
servicio en el sector publico tiene un nivel aceptable para los usuarios. Duran
(2016), hizo una investigacion donde concluy6 que la infraestructura del hospital,
esta es buena segun la calificacion dada por los usuarios. En cuanto al tiempo
de espera para ser atendidos no fue mas de 30 minutos y la atencién médica o
duracion de las consultas fue entre 10 a 15 minutos. Por lo que se evidenci6é un

alto porcentaje de usuarios satisfechos.

En lo que respecta a los antecedentes nacionales, se tiene a Alcalde
(2020), elabor6 una investigacion en el que los resultados presentados por el
autor indican que existe una correlacidn significativa entre procesos
administrativos y calidad de servicio, lo que significa que cuando la UGEL tiene
procesos administrativos eficaces, entonces la calidad del servicio que imparten
en dicha organizacion también alcanza un nivel adecuado. Palomino (2021),
elabor6 un articulo cientifico cuya conclusion fue que la administracion publica
aplica la gestion por resultados desde la implementacion de la Ley 28411-2007,
sin embargo, no se han podido apreciar mejorias en la calidad del servicio al

usuario en su administracion.

Chamoly y Palomino (2021), elaboraron un estudio en el que concluyen
gue la calidad de servicio en la institucion de este estudio es de nivel regular,
razon por la cual los usuarios se sienten descontentos con los servicios que
brinda la UGEL. Sin embargo, la percepcién de los usuarios internos es distinta
a los externos, por lo que es necesario realizar estudios mas profundos al
respecto. Maizondo e Hidalgo (2021), elaboraron un articulo cientifico cuyas
conclusiones presentadas por los autores manifiestan que la modernizacion llegé
con el propésito de cambiar la estructura y forma de atender al ciudadano, en
ese proposito implica dejar practicas antiguas que se traducen en burocracia
para dar pase al cambio, modernidad y mejora continua, porque en la
modernizacion la prioridad es la satisfaccion de las necesidades del ciudadano.

Martel (2018), elabor6 una investigacion donde los resultados mostraron que
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existe relacion entre calidad percibida y satisfaccion del usuario. Lo que permitié
concluir que el servicio de Qali Warma, debe mejorar la calidad para que la

satisfaccion del usuario sea de nivel alto.

En base a los modelos teéricos sobre Calidad de servicio se puede
mencionar que se han emitido muchos conceptos acerca de la calidad de servicio
por lo que se ha inferido que este concepto es muntidimensional y que esta
relacionado a la percepcién de la persona que lo juzga, por lo tanto, asume
acepciones diferentes que implica incluso el tiempo y la persona que lo emita
(Ganga, Alarcén y Pedraja, 2020). En tal sentido, la corriente expuesta por
Zeithaml, Parasuraman y Berry (1993) define como el juicio general que hace un
cliente acerca de las bondades de un servicio y que a su vez es el resultado de
las expectativas del cliente en relacion a los resultados o aquello que reciben
como servicio. Al respecto, los citados autores proponen cinco criterios bajo los
cuales el usuario puede calificar la calidad de un servicio al que le llama
SERVQUAL.: fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y aspectos
tangibles (Raza, Umer, Qureshi. and Dahri, 2020; Alomari, 2021; Klongthong,
Thavorn, Watcharadamrongkun & Ngamkroeckjoti, 2020).

Para hablar de calidad de servicio es importante remitirse a la definicién
basica y general de calidad, en tal sentido, se cita a la Real Academia Espafiola
— RAE (s.f.). quien define como la propiedad o conjunto de propiedades
inherentes a algo que permite juzgar su valor. Por otro lado, la calidad implica un
compromiso, que se traduce en cumplir un contrato tacito a nivel social que las
entidades del Estado tienen a favor de los usuarios (Ganga et al., 2020; Alketb,
Alshurideh & Al Kurdi 2020; Tran, Tran, & Pham, 2020). Para Del Pino y Medina
(2018) y Lee & Seon (2020), implica la decision de elegir y posteriormente
evaluar un servicio para determinar si es que se regresara al mismo o no, para
ello el usuario se vale de una serie de factores que percibe y esta ligada a su

satisfaccion.

En tal sentido, la calidad de servicio en las instituciones publicas hace
referencia a la eficiencia y buen servicio que puedan brindar las organizaciones
gue conforman el Estado frente a una sociedad que demanda mayores

beneficios y mejores servicios (Apridiyanti, Suharman & Ardianto 2020; Furgan,
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Wardhani, Martani & Setyaningrum, 2020; Kirilova, 2018). Ademas, presentan
diversas necesidades por resolver en diversas areas como la politica,
econOmica, cultural, seguridad, salud, etc; que el Estado debe responder con los
recursos que dispone y que son ilimitados (Ganga et al., 2020; Westrup, 2018).
Sin embargo, en el estudio realizado por Phuong, Grant y Menachof (2019),
manifiesta que en el sector privado la calidad de servicio se puede apreciar
simplemente como qué también se ha llevado a cabo un servicio para la atencion

a un cliente.

Es asi, que en el sector educacién la calidad es un tema central toda vez
gue estas instituciones deben llevar a cabo sus actividades con un enfoque de
calidad y teniendo en cuenta la mejora continua, es por ello que ahora se habla
gue en el sector educacion la calidad es un imperativo para poder competir en
un mercado realmente competitivo, donde la percepcién de los actores de la
sociedad es importante para determinar el desempefio de estas organizaciones
(Ganga et al., 2020). Sin embargo, es necesario preguntarse aqui como las
instituciones del Estado pueden ofrecer un buen servicio cuando los recursos en
los establecimientos son escasos, enfrentando enormes presiones de escasez
econdémica y de capital, aspecto que implica pensar en como satisfacer las
necesidades del usuario sin llegar hacer grandes cantidades de inversién y una
manera de hacerlo es por medio de métodos cuantitativos de evaluacién (Hrnjic,
2016).

Es tan interesante la calidad del servicio que esta es mas complicada de
evaluar que la calidad de los bienes, por la simple caracteristica de que es
intangible, por lo que obliga a los usuarios hacerse de otros elementos para
poder calificarla, es por ello que es necesario un conocimiento profundo de las
expectativas del usuario y para eso también es importante evaluar el servicio en
la administracion publica en la no se hace normalmente (Ganga et al., 2020).
Para ello es importante conocer qué es lo que evalluan los compradores para
determinar que un servicio es de calidad y ello esta relacionado con la percepcion
gue tiene acerca del mismo, es aqui donde se mencionan los conceptos de
calidad percibida y satisfaccidon, los cuales para algunos autores deben ser

considerados como sinénimos (Ganga et al., 2020).



Las dimensiones presentadas por Zheithaml et al. (1993) propone cinco
componentes: fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y
elementos tangibles. En relacion a la confiabilidad, esta se refiere a esa
capacidad que tienen las organizaciones o quien imparte el servicio, de cumplir
con el acuerdo tomado inicialmente a la hora de brindar el servicio en las
condiciones que se tomaron antes de tomarlo, de tal manera que convierte a

dicho servicio confiable y seguro (Zheithaml et al.,1993).

Sobre la capacidad de respuesta o también denominada receptividad, es
la disposicion que tiene toda la organizacién de ofrecer un servicio que
desenvuelve un proceso oportuno, justo y con la celeridad que requiere el cliente
0 usuario (Zheithaml et al.,1993). En lo que respecta a la dimension seguridad,
gue también se refiere a la competencia, es la capacidad que tiene la
organizacion y reflejada en las personas que estan de cara al publico del
conocimiento que poseen para desenvolverse en la atencion de las necesidades
de los usuarios, que se refleja en la solucién de las mismas (Zheithaml et
al.,1993).

Sobre la dimensién empatia, se refiere a aquella capacidad que tienen
algunas organizaciones o personas para entender y sobre todo comprender las
necesidades de los usuarios, mediante la traduccion de esas necesidades en el
ofrecimiento de una solucion exacta que se manifiesta a través de un trato
individualizado (Zheithaml et al.,1993, Javed & llyas, 2018). Asi también, lo
cataloga Chamoly y Palomino (2021) que indica que un servicio debe brindar
interés por el cliente, el cual debe ser genuino e interesarse por sus problemas
de manera responsable, seria y respetuosa. Finalmente, se tiene la dimensién
aspectos tangibles, referida a las condiciones estructurales de la organizacion,
los edificios, los equipos que utilizan, los muebles donde los usuarios se deben
acomodar y también se relaciona a la apariencia de las personas que les atiende
(Zheithaml et al.,1993).

Por su parte, la atencion al usuario es una herramienta de gran
importancia para las organizaciones, es por ello que el usuario que también se
le conoce como cliente externo o consumidor es el centro de la estrategia de

cualquier entidad, por lo que es necesario aplicar un adecuado marketing
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relacional que se enfoque en obtener la fidelizacion del cliente (Lépez, 2020;
Trevor, 2018, Calvo, Pelegrin y Gil, 2018). Es importante antes de continuar con
esta secuencia definir tres términos comunes que se podrian confundir en su

uso, estos son cliente, consumidor y usuario.

En el caso de cliente, de acuerdo a Lopez (2020) y Mejias, Godoy y Pifia.
(2018), se refiere al sujeto que hace posible la compra del producto o hace uso
del servicio y posteriormente hicieron el pago; el consumidor también es una
persona natural o juridica que adquiere un bien o servicio para disfrutarlo sin
intencion de un lucro posterior, a cambio de una transaccion econémica y el
usuario es aquella persona que utiliza o disfruta el servicio brindado por una
organizacion publica o privada. Dicho uso es para la satisfaccion personal de sus
necesidades, en este proceso puede haber una transaccién econémica o0 no
(Jaafar, Sabir & Othman, 2019). Este ultimo concepto se percibe mas como la
utilizacién de un servicio publico o privado (Elias & Davis, 2018). Lo comun en la
atencion al usuario es la existencia de una interrelacion continua, razon por la
cual la mayor parte de las organizaciones implementan un area de atencién al
usuario, en ese sentido, esta area es la encargada de brindar informacién
necesaria e importante al usuario (Lopez, 2020; Yépez, Ricaurte y Jurado, 2018;

Suarez, Rodriguez y Martinez, 2018).

La atencion al usuario se define como aquellas acciones para la correcta
comunicacién de las organizaciones con las personas que son sus clientes o
usuarios, quienes son las que compran sus productos o hacen uso del servicio
(Lépez, 2020). Para Arenal (2019), consiste en una relacion que la empresa
entabla con los usuarios para conocer sus necesidades y la forma como se
puede satisfacerlas, ademas, se constituye en una herramienta de comunicacion

eficaz para que la empresa conozca el perfil del cliente.

Para que haya una adecuada atencién al cliente es importante que la
experiencia sea satisfactoria para ambas partes, al respecto Lopez (2020)
menciona que es necesario que haya un conjunto de condiciones que se
mencionan a continuacion: la primera se refiere a la relevancia, es decir, consiste
en dar una respuesta precisa y exacta frente a los inconvenientes o necesidades

gue presenta el usuario. En el caso de los usuarios de la UGEL 07 llegan con
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diversas situaciones, la cual es necesario responder con amabilidad y dandole

respuestas que satisfagan o solucionen los problemas que traen.

La oportunidad, se refiere a que el personal debe estar preparado para
dar una respuesta rapida a la problematica que presente el usuario, si esta
respuesta no es adecuada y tampoco en el tiempo que espera el usuario,
entonces creara mayor insatisfaccion para él, por ende, ello podria traducirse en
mayores costos para la organizacion (Godoy, Casanova, Alvarez, Oliva y
Rodriguez, 2018). En el caso de los usuarios de las UGEL 07, precisamente
vienen con problemas o reclamos que requieren solucién pronta, sin embargo,

suelen esperar a veces un tiempo por la burocracia en el sector publica.

Por otro lado, se encuentra la caracteristica de la permanencia la cual
consiste en que la organizacién debe estar preparada para cualquier consulta y
también disponible a absolver las dudas de los usuarios, este servicio no debe
desactivarse, sino que debe buscar los medios para poder seguir operando
(Zarate, Luna, Negron y Correa, 2018). En esta época de pandemia en la UGEL
07 ha sido complicado poder realizar esta tarea porque primero se paralizaron
las actividades y luego cuando se implemento el servicio remoto, la situacion no
ha sido la misma porque los usuarios no encontraban el servicio disponible

porque las lineas se saturaban o simplemente no encontraban respuesta.

También se considera dentro de la atencion al usuario la flexibilidad del
servicio, se refiere a la adaptacion de la organizacién a las necesidades del
usuario, es decir, se debe tener un registro de todos los problemas que
frecuentemente vienen a solucionar, de tal manera que haya una respuesta
inmediata (Chicayza, Bastidas, Llano, Moreno y Hernandez, 2018). En la UGEL
07 la problematica de los usuarios es diversa, pero se pueden agrupar por
problemas parecidos y se debe tener incluso un procedimiento para actuar con
celeridad y resolver el problema. No se podria dejar de mencionar la eficacia y
la eficiencia en el servicio, al respecto se afirma que el enfoque de toda
organizacion es la satisfaccion de las necesidades del usuario, en esa misma
linea se debe emplear los recursos disponibles para obtener ese fin. Razén por
la cual se deben adecuar todos los medios necesarios, sin embargo, la atencion

a la solucion de un problema haciendo uso de los medios telefénicos o la web no
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es la mejor opcion en el caso de la UGEL 07, sino que el usuario desea tener un

trato personalizado.

Ademas, para una adecuada comunicacion con el usuario es fundamental
que se emplee un lenguaje adecuado Yy preciso, de tal manera que se pueda
establecer relaciones mutuamente satisfactorias, asi también poder entender el
mensaje que se desea entregar sin necesidad que haya confusiones (Lépez,
2020; Campos y Lazo, 2019). En funcion a todo lo mencionado se puede
mencionar que el usuario de la UGEL 07 requiere una atenciéon oportuna,
especializada y personal, la cual calificara en funcién a su satisfaccion del
usuario, la celeridad del servicio y gestion de reclamaciones, las cuales se

tomaran como dimensiones del estudio.

La dimension satisfaccion del usuario, en la opinion de Arenal (2019) y
Osama, Abdullah, Ramayah & Mutahar (2018), es la percepcién que manifiesta
el que recibe el servicio sobre el cumplimiento de lo que esperaba recibir a
cambio del valor que pago por el producto o servicio. En este aspecto es
necesario comentar que la presentacion de quejas de los usuarios es un claro
indicador de que algo no va bien en los servicios brindados, pero, también es
necesario mencionar que la ausencia de quejas no es indicador de que haya
satisfaccion, pues podria suceder que no existen los mecanismos para hacer el
reclamo correspondiente (Vasquez, Sotomayor, Gonzélez, Montiel, Gutiérrez,
Romero, Loria y Campos, 2018; Apaza, Sandival y Runzer, 2018). Acerca de la
dimensién celeridad del proceso, se refiere a la rapidez con que se da solucién
a las necesidades (reclamos u otra gestion) del usuario (Sandoval, Diaz,
Vasquez, Vasquez, Vera, Yacarini, y Garcia, 2019). Para Arenal (2019), se
refiere al cumplimiento del acuerdo en el tiempo que fue ofrecido cuando se inicié
el servicio. Al respecto, se pueden hacer uso de las TIC para que el servicio sea
mas rapido, se registre la informacién y sea contenido en espacios electrénicos

sin ocupar espacios fisicos.

Sobre la gestién de reclamaciones, son las demandas de los usuarios por
recibir un servicio acorde a sus expectativas (Lopez, 2020). Para Arenal (2019),
las quejas que pueda experimentar la organizacion deben tomarse como

oportunidades de mejora, de esta manera muestra su capacidad de resiliencia
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para sobre ponerse y crear estrategias adecuadas para superar las deficiencias
(Ruiz, Valiente y Diaz, 2021; Paiva y Meca, 2018). En el caso de la UGEL las
demandas que hacen estos son de diversos motivos, en el grupo de los padres
de familia pueden ser por mala metodologia de ensefianza del docente, alguin
abuso que haya cometido éste, problemas de los nifios en la escuela, tramites o
solicitudes en relacion a certificados, constancias, etc. En el caso de los
maestros, son tramites o reclamos referidos a pagos, categorizacién o algun tipo

de tramite relacionado a la labor que hace en la institucion educativa.

Ill. METODOLOGIA

Fue hipotética deductiva, en este caso se le llamé asi porque la
investigaciéon comienza con una idea que es concebida por el investigador para
gue luego de la investigacion se concrete en ideas generales o conclusiones. Asi
también, se emple6 para el desarrollo de esta investigacion el modelo
SERVQUAL expuesto por Zheithaml et al. (1993), para medir la calidad del

servicio
3.1 Tipo y disefio de investigacion

Tipo de investigacion

Fue bésica porque los hallazgos encontrados fueron reforzados y
demostrados por las bases tedricas descritas en la investigacion, de tal manera
gue dichos resultados fueron un aporte al conocimiento ya existente. Los autores
Hernandez y Mendoza (2018), indicaron que las investigaciones basicas son
aquellas que se fundamentan en la teorias, es decirse originan en un marco
tedrico y permanecen en él.

Disefio de investigacion

Fue no experimental, porque no fue necesario realizar pruebas para
verificar la efectividad de algin método o sustancia que se requiera la
manipulacién de las variables, sino que tan solo los resultados seran
presentados en su condicién natural. Para Hernandez y Mendoza (2018), en este
estudio no interviene las expectativas del investigador en su intencion de

manipular los resultados obtenidos de las variables.
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Asi también, se le denomind a este estudio de corte transversal, porque
la informacion que se requiere se obtuvo de una vez y en un solo tiempo de
aplicacién. Al respecto, Hernandez y Mendoza (2018), opinan que en este tipo
de estudio no requiere hacer varias evaluaciones, sino tan solo una y en un
determinado momento. En cuanto al enfoque de la investigacion, fue cuantitativo
porque los mencionados resultados fueron de resolucion bajo las condiciones de
la estadistica. Herndndez y Mendoza (2018), manifiestan que los estudios que
se realizan bajo el enfoque cuantitativo requieren de un tratamiento estadistico

porque sus resultados son susceptibles de ser medidos.

Fue causal, en funcion a la influencia que ejerce una variable con respecto
ala otra, aqui se identifican variables independientes y dependientes. Hernandez
y Mendoza (2018), indican que se trata de estudios que buscan el nivel de
correlacion entre ellas, para saber cuanta influencia tiene una de ellas en el

comportamiento de la otra.
A continuacion, se presenta el disefio de la investigacion causal.

RZ
V1 > 2

Figura 1. Disefio causal
Dénde:
Vi : Calidad de servicio

R? ‘ Regresion ordinal

V2 : Atencidén al usuario

3.2 Variables y operacionalizacion

Se identifican dos tipos de variable: calidad de servicio y atencién al usuario
Definicion conceptual de la variable independiente: calidad de servicio

Zeithaml et al. (1993, p.21) sostiene que consiste en la confrontacion entre

expectativas y percepciones del cliente, quien evalia cinco elementos que
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componen las dimensiones de la variable fiabilidad, elementos tangibles,

capacidad de respuesta, seguridad y empatia.
Definicion operacional e indicadores

La variable gestion de calidad se operacionaliza en cinco dimensiones, las

cuales se pueden apreciar conjuntamente con sus indicadores en el anexo 2.
Definicion conceptual de la variable dependiente: atencién al usuario

Para Arenal (2019), consiste en una herramienta para que la empresa se
relacione con el usuario con la intencién de tener en cuenta los factores para

satisfacer las expectativas del usuario.
Definicion operacional e indicadores

La variable atencion al usuario se operacionaliza en tres dimensiones, los

cuales se pueden apreciar conjuntamente con sus indicadores en el anexo 2.

3.3 Poblacién, muestray muestreo

Poblaciéon

Fueron los usuarios de la UGEL 07 que alcanzaron una cantidad de 500
por semana, es decir a razén de 100 usuarios diarios, tomando como base la
afluencia de lunes a viernes. Asi también, se considera como poblacion de este
estudio a los usuarios que solicitan los servicios de la UGEL conformado por 140
a 200 que de manera usual se atienden diariamente. Para Hernandez y Mendoza
(2018), la poblacion es un conjunto de elementos que reunen caracteristicas

comunes o parecida y que cumplen con un criterio asignado por el investigador.
Muestra

La muestra fue calculada en razén a la cantidad de usuarios diarios que
asisten a la UGEL 07 que en promedio son 500, en tal sentido, para calcular la
muestra se empled la formula de poblaciones conocidas y que es proporcionada
por Bernal (2010, p. 167), obteniendo como muestra a 218 usuarios.

~ 72P.Q.N
T eIN—1D+22.p.Q
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Donde:
Z (1,96) : 95%, se trata del nivel de confiabilidad.

P.Q . Proporcion de éxito y fracaso (P=0,5yQ 1—-P)
€ . Error (0,05).
N . Tamafio de la poblacién (100).

Tamanfo de la muestra.

Reemplazando se tiene:

- (1,96)2(0,5)(0,5)%500
"~ 0,052(500—1)+1,962.(0,5)(0,5)

= 217.5, entonces 218.

Hernandez y Mendoza (2018), es aquella proporcién representativa de la
poblacion que presentan las mismas caracteristicas y que son escogidos para

aplicar los instrumentos.
Muestreo

El muestreo fue probabilistico aleatorio simple, porque en este caso todos
los participantes tuvieron las mismas posibilidades de integrar la investigacion.
En la definicion de Martinez (2012), este muestreo proporciona la misma
oportunidad a todos los integrantes de una poblacion que va a formar parte de la

investigacion.

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnicas

La encuesta fue la técnica que se aplicé en este estudio, dada las
condiciones del mismo vy el tipo de informacién que se requirié6 de la muestra.
Para Gomez (2012) es una técnica de enfoque cuantitativa, que es util para
registrar informacion mediante un formato que se alinea a las intenciones del

investigador.
Instrumentos

El cuestionario es el que se empleé como instrumento para esta
investigacién, por estar acorde al tipo de técnica empleada y porque se ajusto a
los requerimientos de la investigacion. Hernandez y Mendoza (2018), es un

formato que registra informacion mediante un conjunto de preguntas
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cuidadosamente redactadas y que guardan relacién con las variables del

estudio.

Ficha técnica del cuestionario calidad de servicio

Denominacion : Calidad de servicio

Autor : Zeithaml, Parasuraman y Berry (1993)
Adaptado X Meléndez, S. (2021)

Fecha de aplicacion X 30 de setiembre de 2021

Objetivo ; Informacién para el estudio
Administrado a X Trabajadores y usuarios de UGEL 05
Tiempo : 15 minutos

Escala de medicion : Escala ordinal

Descripcion

Estuvo conformado por 5 dimensiones y las preguntas con cinco alternativas de

respuesta que se pueden apreciar en el anexo 2.

Ficha técnica del cuestionario atencién al usuario
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Denominacion X Atencion al usuario.

Autor : Basado en el estudio de Arenal (2019).
Adaptado : Meléndez, S. (2021)

Fecha de aplicacion ; 30 de setiembre de 2021

Objetivo ; Informacioén para el estudio
Administrado a : Trabajadores y usuarios de UGEL 05
Tiempo ; 15 minutos

Escala de medicion : Escala ordinal

Descripcion

Estuvo conformado por 18 items y 3 dimensiones y las preguntas con cinco

alternativas de respuesta que se pueden apreciar en el anexo 2.
Validez de contenido.

En la siguiente tabla se muestra los validadores que fueron los profesionales que
revisaron los cuestionarios para hacer sus observaciones para mejorar el
instrumento.

Tabla 1

Distribucién de los jueces evaluadores

Expertos Pertinencia Relevancia Claridad Calificacién
Mg Willy Gastello Mathews si si si Aplicable
Mg. Eduardo Quezada si si si Aplicable
Mg. Roger Vega Pupo si si si Aplicable

Fuente: propia
Confiabilidad
Se aplicé una encuesta piloto a 10 trabajadores de la UGEL 07 10 usuarios

guienes colaboraron para poder responder el cuestionario.
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Tabla 2

Prueba de confiabilidad de variables

Instrumento Alfa de Cronbach N° de elementos
Calidad de servicio 0.816 22
Atencioén al usuario 0.853 18

Fuente: Base de datos de la prueba piloto

Sobre los resultados obtenido del estadistico de Alfa de Cronbach a los
instrumentos de este estudio, se obtuvo como resultado del instrumento Calidad
de servicio el valor de 0.816 en 22 elementos o items, en el caso del instrumento
Atencion al usuario, el valor obtenido fue de 0.853 para 18 items, esto permite
identificar que hay un fuerte grado de consistencia entre las preguntas de cada

instrumento lo que indica que son instrumentos que se pueden aplicar.

3.5 Procedimientos

Los procedimientos que se emplearon son los siguientes: (a) elaboracion
del instrumento de acuerdo a las variables del estudio, (b) validacion del
instrumento haciendo uso de la técnica de juicio de expertos, (c) prueba piloto
del instrumento a 20 usuarios de la UGEL 07, (d) aplicacion del estadistico de
Alfa de Cronbach a resultados del instrumento, (e) aplicacion de la encuesta a
colaboradores y usuarios de la UGEL 07, (f) tabulacion de los resultados de la

encuesta, (g) presentacion de resultados.

3.6 Método de andlisis de datos

El método de analisis que se asumiod en esta investigacion fue el método
estadistico, el cual fue mediante la aplicacién de la estadistica descriptiva e
inferencial. En el primer caso, se empled para reportar los resultados en tablas
de frecuencia y graficos de barra. En el segundo caso se hizo la prueba
estadistica con regresion logistica ordinal y los resultados fueron interpretarlos y
analizarlos para llegar a conclusiones. Estas pruebas estadisticas se realizaron

haciendo uso del programa estadistico SPSS — 25.
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3.7 Aspectos éticos

Se tuvo en cuenta los principios basicos de la ética en la investigacion

referidos a veracidad de la informacion que se registro, la cual fue obtenida de

fuentes primarias y secundarias, ademas estas podran ser corroboradas de

donde se extrajeron. Asi también, se dispuso de un consentimiento informado,

el cual consistio en la primera pregunta del cuestionario para la aceptacion del

consentimiento del participante. Por ultimo, el respeto al derecho de autor es otro

de los principios que se tuvo en cuenta, mediante la cita y referencia de los

autores que se emplearon para enriguecer este estudio.

IV. RESULTADOS
Resultados descriptivos

Tabla 3.

Niveles de la variable calidad de servicio

Niveles Frecuencia (f) Porcentaje (%)
Bajo 46 21%
Medio 100 46%
Alto 72 33%
TOTAL 218 100%

Nota. Encuesta aplicada a usuarios de UGEL 07, San Borja 2021.
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Figura 1
Niveles de la variable Calidad de servicio
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La Tabla que antecede muestra los niveles que se han registrado de las
respuestas de los usuarios de la UGEL 07 de San Borja, que indican que el 46%
de ellos considera que la calidad de servicio en la institucion es de nivel medio,
33% considera que es de nivel alto y 21% es de nivel bajo. Esto significa que la
mayoria considera o esta conforme con el servicio que brinda la UGEL, en
aspectos relacionados a infraestructura, capacidad de respuesta, seguridad,
empatia y fiabilidad.

Tabla 4

Niveles de las dimensiones de la variable calidad de servicio

Niveles Elementos tangibles Fiabilidad Capacidad de respuesta Seguridad Empatia

f % f % f % f % f %
Bajo 56 26% 54 25% 59 27% 48 22% 48 22%
Medio 100 46% 89 41% 98 45% 85 39% 86 39%
Alto 62 28% 75 34% 61 28% 85 39% 84 39%
Total 218 100% 218 100% 218 100% 218 100% 218 100%

Nota. Encuesta aplicada a usuarios de UGEL 07, San Borja 2021.
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Figura 2
Niveles de las dimensiones de la variable Calidad de servicio
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En relacién a las dimensiones de la variable calidad de servicio, se ha
identificado 5 dimensiones, en la dimension elementos tangibles, se puede
apreciar que el 46% considera que es de nivel medio, 28% de nivel alto y 26%
de nivel bajo, esto quiere decir que la apreciacion acerca de la infraestructura
por parte de los usuarios es aceptable. En lo que respecta a la fiabilidad, se tiene
gue el 41% lo considera de nivel medio, 34% de nivel alto y 25% de nivel bajo,
mostrando con ello que la institucién es confiable. En relacién a la capacidad de
respuesta, se tiene que 45% percibe que es de nivel medio, 28% de nivel medio
y 27% de nivel bajo, lo que significa que las respuestas obtenidas de la UGEL
en funcién a sus trdmites son rapidas. En lo referente a la dimension seguridad,
39% considera que es nivel medio, 39% de nivel alto y 22% de nivel bajo, es
decir que el proceso que realizan los tramites que se hace en la UGEL son
seguras. Finalmente, en la dimensiéon empatia 39% considera que es nivel
medio, 39% de nivel alto y 22% de nivel bajo, con lo que se afirma que los
funcionarios de la UGEL se identifican con los problemas de los usuarios.
Tabla 5

Niveles de la variable Atencién al usuario

Nivel Frecuencia (f) Porcentaje (%)
Bajo 37 17%
Medio 123 56%
Alto 58 27%
TOTAL 218 100%

Nota. Encuesta aplicada a usuarios de UGEL 07, San Borja 2021.
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Figura 3

Niveles de la variable Atenciéon al usuario
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En referencia a la variable atencion al usuario, se puede evidenciar que

los usuarios de la UGEL 07 percibe que el 56% es de nivel medio, 27% de nivel

alto y 17% de nivel bajo. En otras palabras, se puede afirmar que los usuarios

consideran que la atencion al usuario es aceptable y que no presenta mayor

problema, porque los procesos se realizan dentro de los tiempos establecidos y

son atendidos de manera adecuada.

Tabla 6

Niveles de las dimensiones de la variable Atencién al usuario

Satisfaccion del usuario Celeridad del servicio Gestion de reclamaciones

Niveles
f % f % f %
Bajo 55 25.2% 37 17.0% 36 16.5%
Medio 108 49.5% 118 54.1% 109 50.0%
Alto 55 25.2% 63 28.9% 73 33.5%
Total 218 100.0% 218 100.0% 218 100.0%

Nota. Encuesta aplicada a usuarios de UGEL 07, San Borja 2021.
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Figura 4

Niveles de las dimensiones de la variable Atencion al usuario
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En las dimensiones de atencion al usuario, ellos perciben que en la dimension

satisfaccion del usuario el 50% percibe que es de nivel medio, 25% de nivel alto

y 25% de nivel bajo, deduciéndose con este resultado que los usuarios se

encuentran satisfecho en este aspecto. En la dimensién celeridad, 54% percibe

gue es de nivel medio, 29% de nivel alto y 17% de nivel bajo, de tal manera que

en cuanto a la rapidez en la respuesta los usuarios estan conformes. En cuanto

a la dimension gestion de reclamaciones, 50% considera que es de nivel medio,

33% de nivel alto y 17% de nivel bajo, concordando en que la gestion de

reclamaciones es atendida a tiempo segun las declaraciones de los usuarios.

Resultados inferenciales

Tabla 7
Prueba de normalidad
Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico Sig. Estadistico Sig.

Calidad de servicio 177 218 ,000 ,849 218 ,000
Elementos tangibles ,107 218 ,000 ,943 218 ,000
Fiabilidad ,150 218 ,000 ,913 218 ,000
Capacidad de respuesta ,149 218 ,000 ,904 218 ,000
Seguridad ,213 218 ,000 ,864 218 ,000
Empatia ,183 218 ,000 ,874 218 ,000
Atencién al usuario ,164 218 ,000 ,923 218 ,000
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Satisfaccién del usuario ,132 218 ,000 ,931 218 ,000
Celeridad del servicio ,140 218 ,000 ,935 218 ,000
Gestion de reclamaciones ,139 218 ,000 ,926 218 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

El programa estadistico SPSS 25 muestra una tabla con dos indicadores,
sin embargo, el que corresponde a esta investigacion es el de Kolmogorov-
Smirnov? debido a que la muestra en la que se ha trabajado contiene 218
elementos. En tal sentido, se puede observar que para cada una de las variables
y dimensiones se aplico esta prueba y se obtuvo como resultado para cada uno
de ellos una significancia de 0.000, es decir, este valor esta por debajo del
a=0.05, lo que significa que la tendencia de los resultados es anormal o dicho en

otras palabras la tendencia no sigue una tendencia normal.

Prueba de bondad de ajuste

Tabla 8
Prueba de bondad de ajuste de la calidad de servicio en la atencién al usuario

Calidad de servicio en: Chi-cuadrado gl Sig.
. ) Pearson 7,699 2 0.021
Atencion al usuario
Desvianza 7,189 2 0.027
. . ) Pearson 5,043 2 0.080
Satisfaccion del usuario ]
Desvianza 4,490 2 0.106
Pearson 9,240 2 0.010
Celeridad del servicio
Desvianza 8,748 2 0.013
Pearson 5,316 2 0.070
Gestion de reclamaciones
Desvianza 5,226 2 0.073

La prueba de bondad de ajuste cuenta con las siguientes hipotesis:
Ho. EI modelo se ajusta adecuadamente a los datos en prueba.
Hi. El modelo no se ajusta adecuadamente a los datos en prueba.

Los resultados de la Tabla 8, muestra que el Chi cuadrado en relacién a
la variable atencion al usuario De acuerdo a los resultados mostrados en la tabla
9 se tiene un Chi cuadrado fue de 7,699 con un valor de significancia de 0.021,
este valor es inferior al a=0.05, es por ello que se debe aceptar la hipotesis del
investigador y en consecuencia el modelo no se ajusta adecuadamente a los
datos en prueba. En cuanto a la dimension satisfaccion del usuario la Sig. fue de
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0.080 por lo que se acepto la hipétesis nula. En cuanto a la dimension celeridad
del servicio el Sig. fue de 0.010, fue inferior a 0.05 por lo que se acepto la
hipdtesis del investigador. En cuanto a la dimension gestion de reclamaciones,
se tiene que el valor de Sig. fue de 0.070, este es superior a 0.05, de tal manera

gue se acepta la hipétesis nula.

Tabla 9

Prueba de variabilidad de la calidad de servicio en la atencién al usuario

Atencién al usuario en: Cox y Snell Nagelkerke McFadden
Atencion al usuario 0.118 0.138 0.085
Satisfaccion del usuario 0.112 0.128 0.057
Celeridad del servicio 0.138 0.160 0.075
Gestion de reclamaciones 0.115 0.132 0.060

Los resultados mostrados en la Tabla anterior se observan que el
indicador mas representativo es el Nagelkerke y en el caso de atencion al usuario
es de 13.8%. En satisfaccion al usuario fue de 12.8%, en celeridad de servicio
fue de 16.0% y en gestion de reclamaciones fue de 13.2%, demostrando con

estos porcentajes la dependencia que se ha encontrado a calidad de servicio.

Prueba de hipotesis
Hipotesis general

Ho: La calidad de servicio no influye significativamente en la atencién al usuario
de la Unidad de Gestion Educativa Local 07, San Borja 2021.

Hi: La calidad de servicio no influye significativamente en la atencion al usuario
de la Unidad de Gestion Educativa Local 07, San Borja 2021.

Tabla 10

Prueba de estimacion de parametros de la calidad de servicio en la atencion al

usuario
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. . Desv. . IC al 95%
Estimacién Wald gl Sig.

Error Li Ls
[Atencion =
-2,277 ,298 58,210 1 ,000 -2,862 -1,692

Umbral »

[Atencién =

2] 627 236 7,052 1 ,008 ,164 1,090

[Calidad=1] -2,016 405 24,772 1 ,000 -2,809 -1,222
Ubicacion [Calidad=2] -,278 ,303 ,840 1 ,359 -,873 ,316

[Calidad=3] 0?2

Funcidn de enlace: Logit.
a. Este parametro esta establecido en cero porque es redundante.

En relacion a la Tabla 10, se observa que la calidad de servicio influye
significativamente en la atencién al usuario, esta aseveracion se sustenta en el
valor mostrado en Wald de 24,772 con una Sig. de 0.000. Asi también, la
atencion al usuario muestra un valor de Wald de 58,210 y Sig. De 0.000, en
ambos casos es menor al a=005; lo que significa que la calidad de servicio influye
significativamente en la atencion al usuario de la Unidad de Gestion Educativa
Local 07, San Borja 2021.

Hipo6tesis especifica uno

Ho: La calidad de servicio no influye significativamente en la satisfaccion del

usuario de la Unidad de Gestion Educativa Local 07, San Borja 2021.

Hi: La calidad de servicio influye significativamente en la satisfaccion del usuario
de la Unidad de Gestion Educativa Local 07, San Borja 2021.

Tabla 11

Prueba de estimacion de parametros de la calidad de servicio en la satisfaccion

del usuario

. ., Desv. ) IC al 95%
Estimacion Wald gl Sig. ,
Error Li LS

[Satisfaccién =
-1,576 ,260 36,851 1,000 -2,085 -1,067

Umbral ) »

[Satisfaccion =

2] ,803 ,236 11,573 1 ,001 ,340 1,265
... [calidad=1] -1,812 ,388 21,835 1 ,000 -2,572 -1,052
Ubicacién )

[Calidad=2] -,120 294 167 1 ,683 -,695 ,456

25



[Calidad=3] 0? . . 0
Funcion de enlace: Logit.

a. Este pardmetro esta establecido en cero porque es redundante.

En relacion a la Tabla 11, se observa que la calidad de servicio influye
significativamente en la satisfaccion del usuario, esta aseveracion se sustenta
en el valor mostrado en Wald de 21,835 con una Sig. De 0.000. Asi también, la
satisfaccion del usuario muestra un valor de Wald de 36,851 y Sig. De 0.000, en
ambos casos es menor al a=005; lo que significa que la calidad de servicio influye
significativamente en la satisfaccion del usuario de la Unidad de Gestion
Educativa Local 07, San Borja 2021.

Hipotesis especifica dos

Ho: La calidad de servicio no influye significativamente en la celeridad del servicio
de la Unidad de Gestion Educativa Local 07, San Borja 2021.

Hi: La calidad de servicio influye significativamente en la celeridad del servicio
de la Unidad de Gestion Educativa Local 07, San Borja 2021.

Tabla 12

Prueba de estimacion de parametros de la calidad de servicio en la celeridad del

servicio
) .. Desv. ) IC al 95%
Estimacién Wald gl Sig. )
Error Li Ls

Umnbral [Celeridad = 1] -2,369 ,303 61,273 1 ,000 -2,962 -1,776

[Celeridad = 2] ,466 ,233 3,988 1 ,046 ,009 ,923

[Calidad=1] -2,203 ,408 29,163 1 ,000 -3,002 -1,403
Ubicacion [Calidad=2] -,331 ,301 1,205 1 272 -,921 ,260

[Calidad=3] 0?2 0

Funcién de enlace: Logit.
a. Este pardmetro esté establecido en cero porque es redundante.
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En relacion a la Tabla 12, se observa que la calidad de servicio influye
significativamente en la celeridad del servicio, esta aseveracién se sustenta en
el valor mostrado en Wald de 29,163 con una Sig. de 0.000. Asi también, la
celeridad del servicio muestra un valor de Wald de 61,273 y Sig. de 0.000, en
ambos casos es menor al a=005; lo que significa que la calidad de servicio influye
significativamente en la celeridad del servicio de la Unidad de Gestion Educativa
Local 07, San Borja 2021.

Hipotesis especifica tres

Ho: La calidad de servicio no influye significativamente en la gestion de

reclamaciones de la Unidad de Gestién Educativa Local 07, San Borja 2021.

Hi: La calidad de servicio influye significativamente en la gestion de

reclamaciones de la Unidad de Gestién Educativa Local 07, San Borja 2021.

Tabla 13

Prueba de estimacion de parametros de la calidad de servicio en la gestion de

reclamaciones

) . Desv. ) IC al 95%
Estimacién Wald gl Sig. :
Error Li Ls
Ummbral [Gestion = 1] -2,250 ,292 59,302 1 ,000 -2,823 -1,678
mbral

[Gestion = 2] ,321 ,230 1,940 1 ,164 -,131 773

[Calidad=1] -1,905 ,394 23,361 1 ,000 -2,678 -1,133
Ubicacion [Calidad=2] -,213 ,296 519 1 471 -,794 ,367

[Calidad=3] 0?2 0

Funcion de enlace: Logit.
a. Este pardmetro esté establecido en cero porque es redundante.

En relacion a la Tabla 13, se observa que la calidad de servicio influye
significativamente en la gestion de reclamaciones, esta aseveracion se sustenta
en el valor mostrado en Wald de 23,361 con una Sig. de 0.000. Asi también, la
gestiéon de reclamaciones muestra un valor de Wald de 59,302 y Sig. de 0.000,

en ambos casos es menor al a=005; lo que significa que la calidad de servicio
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influye significativamente en la gestién de reclamaciones de la Unidad de Gestion
Educativa Local 07, San Borja 2021.

V. DISCUSION

En lo referente al objetivo general, se obtuvo como resultados
inferenciales que la calidad de servicio influye significativamente en la atencion
al usuario, esta aseveracion se sustento6 en el valor mostrado en Wald de 24,772
con una Sig. de 0.000. Asi también, la atencion al usuario muestra un valor de
Wald de 58,210 y Sig. De 0.000, en ambos casos es menor al a=005; lo que
significa que la calidad de servicio influye significativamente en la atencién al

usuario de la Unidad de Gestion Educativa Local 07, San Borja 2021.

Con estos resultados se demuestra que la atencion al usuario esti
supeditado a la calidad de servicio que demuestra la UGEL 07, la cual también
se ha podido evidenciar en los resultados descriptivos al mencionar que ambas
variables se encuentran en un nivel de 46% y 56% respectivamente, esto hace
suponer que las actividades que se realizan en esta institucion se estan
realizando teniendo en cuenta los principios de calidad de servicio de tal manera
gue el usuario se encuentra medianamente satisfecho. Similar conclusién es la
gue presenta Farifio et al., (2018), quien realiz6 una investigacion sobre la
satisfaccion de usuarios y calidad de atencion en el que concluyé que las
dimensiones: tangibilidad, capacidad de respuesta, seguridad, fiabilidad y
empatia presentan una relacién aceptable con la satisfaccién al usuario, lo que
demuestra que dicha satisfaccion esta ligada que el usuario vea que los
elementos mencionados son empleados para brindarles un mejor servicio. en
esa misma linea, se encuentra Angeles (2017), que también reporté en su
investigaciébn que existe una relacion entre las variables en estudio, esto
demuestra que estas variables se encuentran relacionadas de una manera
directa y que el usuario requiere que en los servicios solicitados en las
organizaciones del Estados sean bien atendidos y sentirse satisfechos con las
respuestas obtenidas en las gestiones que realizan. En la investigacién que

muestra Rocca (2016), también arriba a resultados similares y encontrando

28



relacion en una institucion del Estado entre las variables mencionadas en esta

investigacion.

Del mismo modo, desde el aspecto tedrico se puede mencionar los
planteamientos de Zeithaml et al. (1993) donde luego de mucho estudio al
respecto de las variables de investigacion llegaron a la conclusién que estas se
fundamentan en cinco factores que tienen que ver directamente con la
percepcion de los usuarios para que se sientan satisfechos con el servicio, si
estos factores se combinan adecuadamente y condicionan el trabajo que realiza

la institucién, entonces funciona como un engranaje bien lubricado.

En el objetivo especifico uno, los resultados inferenciales mostraron que
la calidad de servicio influy6 significativamente en la satisfaccion del usuario,
esta aseveracion se sustenta en el valor mostrado en Wald de 21,835 con una
Sig. de 0.000. Asi también, la satisfacciéon del usuario indicé un valor de Wald de
36,851 y Sig. de 0.000, en ambos casos es menor al a=005; lo que significa que
la calidad de servicio influye significativamente en la satisfaccion del usuario de
la Unidad de Gestion Educativa 07, San Borja 2021.

Estas percepciones de los usuarios con respecto a la calidad de servicio
y la satisfaccién del usuario de la UGEL 07, si bien es cierto la validacién que
hicieron fue que su satisfaccion es parcial, es decir que, al ser calificados en un
porcentaje medio, nos indica que aun los servicios de esta organizacién pueden
ser mejorados para que los usuarios se sientan completamente conformes con
el servicio y con la efectividad de este. Estos resultados son corroborados por el
estudio de Martel (2018), quien en su investigacion indica que el servicio en una
institucion del Estado debe ser mejorada siempre y evaluada por frecuencia para
gue la calidad eleve el nivel en que es percibido por los usuarios, es por ello que
es importante tener en cuenta la percepcion del usuario e implementar los
mecanismos adecuados para que expresen sus inquietudes y saber qué les
molesta o que les gustaria que la instituciéon mejore. Del mismo modo, Maizondo
e Hidalgo (2021), realizaron un estudio en la UGEL 01 de San Juan de Miraflores,
en el hace una precision indicando que la modernizacion llegé con el propésito
de cambiar la estructura y forma de atender al ciudadano, bajo ese propdsito

implica dejar practicas antiguas que se traducen en burocracia para dar pase al
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cambio, modernidad y mejora continua, porgue en la modernizacion la prioridad
es la satisfaccion de las necesidades del ciudadano. Aspecto que se debe tener
claro en toda institucion del Estado como parte de la modernizacion del Estado,
sin embargo, asi como se exige que los funcionarios del gobierno deban tener
un trato agradable y ser céleres en sus servicios, también es importante que
estas personas se capaciten con la intencion de dar un servicio mejorado. Tal
como lo manifiesta Chamoly y Palomino (2021), en cuyo estudio solo alcanzé el
nivel regular la calificacion de los usuarios en relacion a la calidad de servicio, lo
que demuestra cierta inconformidad por parte de los usuarios lo cual debe
regularse y tomar las medidas necesarias para que se eleve el nivel percibido y
la conformidad sea la sensacion que transmita el usuario del servicio. desde la
perspectiva tedrica, se puede citar a Del Pino y Medina (2018) quienes afirman
gue la calidad del servicio implica tomar una decision por la mejora continua y
una posterior evaluacion al servicio para verificar las mejoras y confirmar que
esas se estan dando en la realidad indefectiblemente y en caso se identifique
una desviacion de lo planteado es importante que se realice un

redireccionamiento para alcanzar el objetivo.

Acerca del objetivo especifico dos, los resultados aplicando el estadistico
de regresion logistica ordinal mostraron que la calidad de servicio influyd
significativamente en la celeridad del servicio, esta aseveracion se sustento en
el valor mostrado en Wald de 29,163 con una Sig. de 0.000. Asi también, la
satisfaccion del usuario muestra un valor de Wald de 61,273 y Sig. de 0.000, en
ambos casos es menor al a=005; lo que significa que la calidad de servicio influye
significativamente en la celeridad del servicio de la Unidad de Gestion Educativa
07, San Borja 2021.

Teniendo en cuenta que la celeridad de acuerdo a los planteamientos de
Arenal (2019) se trata del cumplimiento de lo ofrecido en un tiempo que se
considera adecuado para la entrega de un servicio brindado por una entidad,
para tal efecto es importante el uso de las tecnologias de la informacion y
comunicacién, de tal manera que permita que la gestién se realice con mayor
rapidez para la conformidad de quienes solicitan el servicio. En el caso de las
calificaciones obtenidas en esta dimension se anota que esta fue de nivel medio,

lo que implica que no esta del todo aprobado por los usuarios, se puede decir
30



gue alcanza un nivel aceptable pero no lo suficiente como para dar conformidad
al servicio. Al respecto, se puede mencionar como referencia a estos resultados
el trabajo realizado por Duran (2016) quien en los presupuestos mostrados en
su estudio indica que la poblacién encuestada califica el servicio de la institucién
como buena, debido a que el tiempo de espera es minimo y el tiempo de atencién
es aun mas rapido, a estos hay que sumarle la efectividad en los resultados
esperados a sus inquietudes, lo que hace que los usuarios se sientan conformes.
Tal como lo demuestra Alcalde (2020), que manifiesta que la rapidez también se
relaciona con los procesos eficaces, los que promueve como efecto que se
alcance un nivel adecuado en la calidad de servicio. En oposicion a estos
resultados, se muestra la investigacion de Palomino (2021) quien informa en sus
resultados que, no obstante, el Estado mediante la Ley 28411 — 2007 para
mejorar la calidad del servicio en los usuarios, esta no se ha visto efectiva en la
realidad o en la préactica, debido a que no se ha evidenciado mejorias en la
calidad del servicio al usuario en la administracion. Finalmente, se puede
comentar que todo cliente o usuario que requiere los servicios de una
organizacion o empresa requiere que estos sean rapidos o presentes tiempos
racionalmente adecuados, es decir saben que deben esperar, pero consideran
gue esta no debe ser excesiva como para llegar a la impaciencia y a la

disconformidad del usuario.

En relacién al objetivo especifico tres, se pudo evidenciar en los
resultados inferenciales que la calidad de servicio influyd significativamente en
la gestion de reclamaciones, esta aseveracion se sustenta en el valor mostrado
en Wald de 23,361 con una Sig. de 0.000. Asi también, la gestion de
reclamaciones mostré un valor de Wald de 59,302 y Sig. de 0.000, en ambos
casos es menor al a=005; lo que significa que la calidad de servicio influye
significativamente en la gestion de reclamaciones de la Unidad de Gestidn
Educativa 07, San Borja 2021.

En tal sentido, la gestién de reclamaciones en este aspecto quiere decir
gue estan siendo atendidas productivamente y los usuarios estan
experimentando respuestas a tiempo y adecuadas para la solucién de sus
gestiones, entendiéndose estas ultimas aquellas realizadas por los usuarios, los

cuales podrian ser maestros o padres de familia que realizan reclamos por algun
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evento que haya pasado en la institucién educativa o algun tramite personal. Tal
como lo manifiesta Lépez (2020), estas reclamaciones se refieren a las
demandas de los usuarios en relacién a los servicios que brinda la organizacion
y para Arenal (2019) las quejas que realizan los usuarios son los mejores
mecanismos para que la organizacion siga creciendo, teniendo en cuenta una
firme decision para cambiar la condicion actual que genera ese desgaste entre
la organizacién y el usuario y poder superarlo y hacer nuevos planteamientos.
En el caso de los usuarios de la UGEL las demandas que hacen estos son de
diversos motivos, en el grupo de los padres de familia pueden ser por mala
metodologia de ensefianza del docente, algin abuso que haya cometido éste,
problemas de los nifios en la escuela, tramites o solicitudes en relacion a
certificados, constancias, etc. En el caso de los maestros, son tramites o
reclamos referidos a pagos, categorizacion o algun tipo de tramite relacionado a
la labor que hace en la institucion educativa. Los cuales deben ser atendidos y
soluciones en el tiempo mas breve para que la percepcion del usuario sea de
conformidad con el servicio, debido a que todo usuario requiere una atencién

esmerada, personalizada y rapida.
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VI. CONCLUSIONES

Primera. En relacién a la hipétesis general se concluyo que la calidad de servicio
influye significativamente en la atencion al usuario de la Unidad de
Gestion Educativa Local 07, San Borja 2021, este resultado se sustenta
en el estadistico de Wald de 24,772 con una Sig. de 0.000.

Segunda. Acerca de la comprobacion de la hipétesis especifica uno se concluyo
gue la calidad de servicio influye significativamente en la satisfacciéon
del usuario de la Unidad de Gestion Educativa Local 07, San Borja
2021, este resultado se sustenta en el estadistico de Wald de 21,835

con una Sig. de 0.000.

Tercera. En referencia a la comprobacion de la hipotesis especifica dos se
concluyé que la calidad de servicio influye significativamente en la
celeridad del servicio de la Unidad de Gestion Educativa Local 07, San
Borja 2021, este resultado se sustenta en el estadistico de Wald de
29,163 con una Sig. de 0.000.

Cuarta. En lo que respecta a la comprobacion de la hipotesis especifica tres se
concluyé que la calidad de servicio influye significativamente en la
gestion de reclamaciones de la Unidad de Gestion Educativa Local 07,
San Borja 2021, este resultado se sustenta en el estadistico de Wald
de 23,361 con una Sig. de 0.000.
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VIl. RECOMENDACIONES

Primera. En relacion a la conclusion general los directivos de la UGEL 07 de San
Borja, deberian contemplar que la calidad de servicio es una filosofia
que es parte de la mejora continua, pues se debe mejorar
progresivamente, asi también se debe verificar los cinco factores de la
calidad de servicio para alcanzar la satisfaccion del usuario, obteniendo
con ello la conformidad de los mismos. Estos cinco factores se deben
monitorear frecuentemente y verificar puntos de oportunidad de mejora

para aplicar estrategias que cambien esa condicion.

Segunda. En referencia a la satisfaccion del usuario, la direccién de la UGEL 07
debe evaluar el estado de la infraestructura de la organizacion, verificar
si esta cumple con las areas y espacios para que el usuario se sienta
cdmodo mientras espera el turno de su atencion. Asi también, verificar
equipos de codmputo que estos tengan un mantenimiento preventivo
puntual y que los sistemas trabajen correctamente, ademas el equipo
de trabajo debe estar alineado a la mejora de la calidad de servicio,
brindando un trato amable, que tenga la informacién precisa para
brindar en el momento y que el tiempo que se establezca para dar
respuesta a las gestiones de los usuarios se cumplan en el momento

establecido.

Tercera. Para que haya una mejora real en la celeridad del servicio de la UGEL
07 de San Borja, esta institucion debe eliminar en sus procedimientos
aguellos tramites que no agreguen valor a la gestion, simplificando
procedimientos y mejorando procesos, los cuales deben ser evaluados
cada periodo determinado, esta es la Unica forma de conocer las
percepciones de los usuarios. Esta mejora no se podria hacer mientras
no esté concatenado a la recomendacién anterior que se trata de tener
aptos los equipos y sistemas para la atencién, asi como un personal

calificado.

Cuarta. Debido a que la gestion de reclamaciones en la UGEL 07 es alta por
temas propios de cada institucion educativa, la direccion de la UGEL 07

debe contar con un equipo eficiente que pueda resolver las gestiones
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de los usuarios en tiempos adecuados, que emplee técnicas y
metodologias para llegar a acuerdos, conciliacion y tenga una actitud

proactiva para la resolucién de problemas.
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Anexo 1. Matriz de consistencia
Titulo: Calidad de servicio en la atencién al usuario de la Unidad de Gestién Educativa Local 07, San Borja 2021.

Problema general Objetivo general Hipotesis Variables Metodologia
Pregunta general Problema general Hipo6tesis general Tipo: Aplicada
¢Como influye la calidad de servicio en la Establecer la influencia de la calidad de servicio La calidad de servicio influye Calidad de
atencion al usuario de la Unidad de Gestion en la atencion al usuario de la Unidad de Gestién  significativamente en la atencién al Servicio
Educativa Local 07, San Borja 2021? Educativa Local 07, San Borja 2021. usuario de la Unidad de Gestion Enfoque:
Preguntas especificas Problemas especificos Fducativa Local 07, San Borja 2021. Cuantitativo.
Hipotesis especificas
(1) ¢Cbémo influye la calidad de servicio en la (1) Determinar la influencia de la calidad de
satisfaccion del usuario de la Unidad de Gestion  servicio en la satisfaccion del usuario de laUnidad (1) La calidad de servicio influye Disefio:
Educativa Local 07, San Borja 2021? de Gestion Educativa Local 07, San Borja 2021. significativamente en la satisfaccion del
usuario de la Unidad de Gestion No experimental
(2) ¢Cbémo influye la calidad de servicio en la (2 Determinar la influencia de la calidad de Educativa Local 07, San Borja 2021. transversal.
celeridad del servicio de la Unidad de Gestion  servicio en la celeridad del servicio de la Unidad
Educativa Local 07, San Borja 2021? de Gestion Educativa Local 07, San Borja 2021. 2 La calidad de servicio influye Alcance:
significativamente en la celeridad del
(3) ¢Como influye la calidad de servicio enla (3)  Determinar la influencia de la calidad de servicio de la Unidad de Gestion Atencién al Correlacional - causal
gestion de reclamaciones de la Unidad de servicio en la gestion de reclamaciones de la usuario

Gestién Educativa Local 07, San Borja 2021?

Unidad de Gestién Educativa Local 07, San Borja
2021.

Educativa Local 07, San Borja 2021.

?3) La calidad de servicio influye
significativamente en la gestion de
reclamaciones de la Unidad de Gestion
Educativa Local 07, San Borja 2021.

Técnica:

Encuesta

Instrumento:

Cuestionario




Anexo 2. Matriz de Operacionalizacién

Titulo: Calidad de servicio en la atencién al usuario de la Unidad de Gestién Educativa Local 07, San Borja 2021.

Variable  Definicién conceptual Dimensiones Indicadores items Escalay Niveles y
valores rangos
Elementos tangibles Insta.IaC|c_)nes. 1,2,3,4

Apariencia del personal

Elementos informativos.
e} “Calidad d - Cumplimiento de lo ofrecido. Ordinal
;’ iguaalla? e servicio eg Fiabilidad Imagen de la organizacién. 5,6,7,8,9
o sobrepasarias In.forma.\c.u,)n verificable por el cliente. Nunpa (1) Bajo (22 - 50)
[ . . Disposicién del personal. Casi nunca (2) .
o expectativas que el Capacidad de . Medio (51 - 81)
S : . Rapidez en la respuesta 10,11,12,13 A veces (3)
@ cliente tiene respecto respuesta : L Alto (82 - 110)
35 - . Tiempo de respuesta. Casi siempre
= al servicio” (Zeithaml Compromiso (@)
©  etal, 1993 p. 21) Seguridad Amabilidad. 14151617  Siempre (5)

Conocimiento.

Atencidn individualizada.

Empatia Acompafiamiento. 18,19,20,21,22

Conoce la necesidad del usuario.

Relevancia del servicio.
° f’ara Arenal (201.9.), Sansf_acmon del Oportumdgd. 12,3456 Ordinal
5 es el servicio  usuario Preparacién del personal de
§ proporuor)gdo por una atencion. N Nunca (1) _
> organizacion con el fin Flexibilidad del servicio. Casi nunca (2) Bajo (18 - 41)
2 de relacionarse con Celeridad del servicio  Eficacia del servicio. 7,8,9,10,11,12 Medio (42 - 66)
5 . T o A veces (3)
2 los usuarios y Eficiencia del servicio. AR Alto (67 - 90)
o . : X . Casi siempre
S anticiparse a la Reclamaciones por tipo de usuario. @)
g satisfaccion de sus Gestion de Frecuencia por tipo de

necesidades” (p. 7).

reclamaciones

reclamaciones.
Vias de solucion de reclamaciones.

13,14,15,16,17,18 Sjempre (5)




Anexo 3. Instrumento de recojo de datos
Cuestionario de gestion de calidad

Estimado (a) Usuario (a), mediante el presente cuestionario se desea obtener informacién
respecto a la relacién que existe entre la Calidad de servicio en la atencion al usuario de la
Unidad de Gestion Educativa Local 07, San Borja 2021, para lo cual le solicitamos su
colaboracion, respondiendo a todas las preguntas. Las respuestas son confidenciales y se
mantendra en reserva su identidad. Marque con una (X) la alternativa que considere pertinente
en cada caso, tomando en cuenta la escala valorativa.

ESCALA VALORATIVA: Likert

CODIGO CATEGORIA VALOR

S Siempre 5

CS Casi siempre 4

AV A veces 3
CN Casi nunca 2

N Nunca 1

Al llenar las respuestas del cuestionario marcar lo que crea conveniente acorde a lo propuesto:
N° Variable Independiente: Calidad de servicio
Dimension 1: Elementos tangibles 112|13]|4]|5

1 | La UGEL cuenta con equipos de trabajo modernos.

2 | La UGEL cuenta con un establecimiento cémodo.

3 | El personal de la UGEL tiene una apariencia pulcra.

Los elementos informativos de la UGEL como folletos y carteles
visibles son atractivos y faciles de entender.

Dimension 2: Fiabilidad

5 | La UGEL cumple con la hora que indica la cita de atencion.

Cuando un usuario presenta un problema, la UGEL muestra un
sincero interés en ayudarlo.

La UGEL realiza bien el servicio desde el primer contacto.

La UGEL concluye su servicio en el tiempo establecido.

La UGEL se preocupa por mantener el registro de los usuarios
exento de errores.

Dimension 3: Capacidad de respuesta

La UGEL comunica a los usuarios hasta qué hora es la atencién en
las oficinas para recepcionar sus tramites.

11 | La UGEL ofrece un servicio rapido a los usuarios.

10

12 | La UGEL esté siempre dispuesto ayudar a los usuarios.

La UGEL nunca estd demasiado ocupada para responder a las
preguntas de los usuarios.

Dimension 4: Seguridad
El compromiso del personal de la UGEL transmite confianza a los

13

14 .

usuarios.

Los usuarios se sienten seguros en los tradmites que hacen con la
15 UGEL

16 | El personal de la UGEL es amable con los usuarios.




17

El personal de la UGEL tiene conocimientos suficientes para
responder a las preguntas de los usuarios.

Dimension 5: Empatia

18

El personal de la UGEL da una atencion personalizada a los
usuarios.

19

La UGEL tiene un horario conveniente para los usuarios.

20

La UGEL cuenta con personal que proporciona atencion
personalizada a los usuarios.

21

La UGEL se preocupa por los mejores intereses de sus usuarios.

22

El personal de la UGEL comprende las necesidades especificas de
los usuarios




Instrumento de recoleccién de datos sobre atencién al usuario

ESCALA VALORATIVA: Likert

CODIGO CATEGORIA VALOR
S Siempre 5
CS Casi siempre 4
AV A veces 3
CN Casi nunca 2
N Nunca 1

Al llenar las respuestas del cuestionario marcar lo que crea conveniente acorde a lo propuesto:

N° Variable 2: Atencidn al usuario

Dimension 1: Satisfacciéon del usuario S|CS| AV |[CN | N
1 Considera que la labor de los colaboradores de la UGEL es

relevante.
5 Considera que la labor de los colaboradores de la UGEL

contribuye a la solucién de sus reclamos.

Percibe que la atencion de los colaboradores de la UGEL es

3
oportuna.

4 Se siente satisfecho con la informacién que le brindan en la
UGEL.

5 Considera que el personal de la UGEL es idéneo para el
puesto.

6 Ha percibido que el personal de la UGEL cuenta con los

conocimientos para darle solucién a sus reclamos.

Dimension 2: Celeridad del servicio

7 | La UGEL cuenta con horarios flexibles de atencién al usuario.

8 | El servicio que Brinda la UGEL se ajusta a mis expectativas.

9 | Mis reclamos han sido atendidos a tiempo en la UGEL.

He resuelto mis quejas presentadas a la UGEL con su

10 .
asesoria.
11 Considera que la UGEL se esfuerza por resolver sus reclamos
en el menor tiempo.
Considero que existe mucha burocracia para absolver un
12
reclamo en la UGEL.
Dimension 3: Gestion de reclamaciones
13 Ha percibido que en la UGEL hay muchos reclamos de
profesores.
14 Ha percibido que en la UGEL se presentan muchos reclamos
de los padres de familia.
15 Ha percibido que los problemas que se presentan en la UGEL

son por profesores que realizan una mala labor.

Ha percibido que los problemas que se presentan en la UGEL
16 | son por realizados por padres de familia inconformes con el
servicio de la institucion educative.

Considera que la via de reclamo virtual es mas adecuada y

17| .
rapida para sus reclamos.

Considera que la via de reclamo presencial es mas adecuada

18 L
y rapida para sus reclamos.




Anexo 4. Base de datos de encuesta piloto y Alfa de Cronbach
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Anexo 5. Validacién de juicio de expertos

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO PEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA CALIDAD DE SERVICIO
N DIMENSIONES / items Pertinencia’ |Relevancia’ Claridad® Sugerencias
V1: CALIDAD DE SERVICIO &
DIMENSION 1: ELEMENTIOS TANGIBLES
La UGEL cuenta con equipos de trabajo modernos.
La UGEL cuenta con un establecimi omod:
El personal de la UGEL tiene una apariencia pulcra.
Los elementos informativos de la UGEL como folletos y carteles
visibles son atractivos y faciles de entender.
DIMENSION 2: FIABILIDAD
5 | La UGEL cumple con la hora que indica la cita de atencion.
6 | Cuando un usuario presenta un problema, la UGEL muestra un
sincero interés en ayudarlo.
7 | La UGEL realiza bien el servicio desde el primer contacto.
8 | La UGEL concluye su servicio en el tiempo establecido.
9 | La UGEL se preocupa por mantener el registro de 10s usuarios
exento de errores.
DIMENSION 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA
10 | La UGEL comunica a los usuarios hasta qué hora es la
atencion en las oficinas para recepcionar sus trimites.
11_| La UGEL ofrece un servicio rapido a los usuarios.
12| La UGEL esta siempre dispuesto ayudar a los usuarios.
13 | La UGEL nunca esta demasiado ocupada para responder a las
preguntas de los usuarios.
DIMENSION 4: SEGURIDAD
14 | El compromiso del personal de la UGEL transmite confianza a
los usuarios.
15 | Los usuarios se sienten seguros en los tramites que hacen con
la UGEL.
16 | El personal de la UGEL es amable con los usuarios.
17 | El personal de la UGEL tiene conocimientos suficientes para

responder a las E%ntas de los usuarios.
DIMENSION: EMPATIA

18 | El personal de la UGEL da una atencién personalizada a los
usuarios.
19 | La UGEL tiene un horario conveniente para los usuarios.

No | No | No

%

BN

No No No

No No No

No

No No

\\Jm NY NN SN R NN N N Yy
A RE A &N NERSAA RN RNEY \\z\\\\lm
YN2 NY N N N ONRY 3 NE O\ Y

20 | La UGEL cuenta con personal que proporciona atencién

personalizada a los usuarios.

21 | La UGEL se preocupa por los mejores intereses de sus

usuarios.

22 | El personal de 1a UGEL comprende las necesidades J
especificas de los usuariog

N

NER
NENAN
N\

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Qpinién de aplicabilidad: Aplicable [ Aplluhlu.dnpués de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Di/ Mg: Mff . [’UJ G[\Ej@(b TJ!&'HMM

Especialidad del vali - GQJ‘I}\"D\A (‘Hibb‘c»-

Pertinencia: El item comesponda al conceplo tedrico formulado.
“Rek ia: El item as apropiado para rep a comp o
Claridad: Se entiends sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota; Suﬁdenda. se dice ouﬁmndawmdn los ams planteados
e Lo Firma del Experto Informante.



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA ATENCION AL USUARIO
N° DIMENSIONES / items Pertinencia’ R!ln;lltl Claridad® Sugerencias
: a

Vi: ATENCION AL USUARIO

DIMENSION 1: SATISFACCION DEL USARIO
1| Considera que la labor de los colaboradores de la UGEL es relevante.
2 | Considera que la labor de los colaboradores de la UGEL contribuye a
|| la solucién de sus reclamos.

3 | Percibe que la atencion de los colaboradores de la UGEL es oportuna.
4 | Se siente satisfecho con la informacion que le brindan en la
UGEL.

5 | Considera que el personal de la UGEL es idoneo para el puesto.
6 | Ha percibido que el personal de la UGEL cuenta con los

conocimientos darle solucion a sus reclamos.
DIMENSION 2: COMODIDAD
La UGEL cuenta con horarios flexibles de atencion al usuario.

7

8 | El servicio que Brinda la UGEL se ajusta a mis expectativas.
9 | Mis reclamos han sido atendidos a tiempo en la UGEL.
1

1

12

No

No | Si No
I

N N\

2/ s

No No | S No

He resuelto mis quejas presentadas a la UGEL con su asesoria.

Considera que la UGEL se esfuerza por resolver sus reclamos en el
menor tiempo.

Considero que existe mucha burocracia para absolver un reclamo en

la UGEL.

DIMENSION 2: COMODIDAD

13 | Ha percibido que en la UGEL hay muchos reclamos de profesores.

14 | Ha percibido que en la UGEL se presentan muchos reclamos de los

|| padres de familia.

15 | Ha percibido que los probl quese p en la UGEL son por
me%m
16 |Hap bl que se enIAUGELsonpor
17 | realizados por pcdres de familia inconformes con el servicio de la
|| institucién educative.

18 | Considera que la via de recl. virtual es mas adecuada y rapida para
sus reclamos.

Observaciones (precisar si hay suficiencia) fyh@gégqupwk
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [7@ Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

M. Gastllo NMathews Will, 09635567

NEVECESS R S ECA

NN NN Y 2y
NN RN

A

NN X XS
L BYRIRE

e

Apellidos y nombres del juez validador. D/ Mg:

V. v Geaion Plblic

Especialidad del validador: )

‘Pertinencia: Fl item corresponde al concepto tedrioo formulada. '. 0 =
Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o wa ...dn.}.. ) *IM
dimension especifica del conetructo - B

Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y direclo .

Nota: Suficiencia, se dice sufidencia cuando los ilems planieados
son suficientes para medir la dimension

ssnapsnpaseset



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA ATENCION AL USUARIO

e DIMEMSIOMES [ items Pertinencia® Relevancia® Claridad? Sugerencias
V1: ATENCION AL USUARIO
DIMENSION 1: SATISFACCION DEL USARIO Si MNo Si MNo Si MNo

1 Considera que la labor de los colaboradores de la UGEL es ¥ ¥ ¥
relevante.

2 Considera que la lzbor de los colaboradores de la UGEL v ¥ ¥
contribuye a la solucion de sus reclamos.

3 Percibe que la atencion de los colaboradores de la UGEL es v ¥ ¥
cportuna.

4 Se siente satisfecho con la informacion que le brindan en ¥ v ¥
la UGEL.

5 Considera que el personal de la UGEL es iddneo para el puesto. v ¥ ¥

6 Ha percibido que el personal de la UGEL cuenta con los | i Mo | Si Mo i Mo
conocimientos para darle solucion a sus reclamos.
DIMEMSION 2: COMODIDAD ¥ ¥ ¥

7 La UGEL cuenta con horarios flexibles de atencién al usuario. v ¥ ¥

8 El servicio que Brinda la UGEL se ajusta @ mis expectativas. v ¥ ¥

] Miz reclamos han sido atendidos a tiempo en la UGEL ¥ ¥ ¥

10 | He resuelto mis guejas presentadas a la UGEL con su a@sesoria. v ¥ ¥

11 | Considera que la UGEL se esfuerza por resolver sus reclamos en v ¥ ¥
el menor tiempo.

12 | Considero que existe mucha burocracia para absolver un v ¥ ¥
reclamo en la UGEL
DIMENSION 2: COMODIDAD




13 | Ha percibido que en la UGEL hay muchos reclamos de v
profesores.

14 | Ha percibido gue en la UGEL se presentan muchos reclamos de v
los padres de familia.

15 | Ha percibido que los problemas que se presentan en la UGEL v
son por profesores gue realizan una mala labor.

16 | Ha percibido que los problemas que se presentan en la UGEL v
son por realizados por padres de familia inconformes con el

17 | servicio de la institucién educativa.

18 | Considera que la via de reclamo virtual es mas adecuada y v
répida para sus reclamos.

Observaciones (precisar si hay

suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir[ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr./ Mg: Carlos Eduardo Quezada Yepes

DNI: 45584461

Especialidad del validador: Gestion Pablica

1Pertinencia: El item corresponde &l concepto tedrico formulado.
iRelevancia: El item es apropiado para reprezentar al componente o
dimenszion especifica del constructo

iClaridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Mota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
2on suficientss para medir la dimensidn

17 de diciembre del 2021

Mo aplicable [ ]

P —
CFH—

Firma del Experto Informante.




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA CALIDAD DE SERVICIO

Me DIMENSIONES / items Pertinencial Relevancia? Claridad? Sugerencias
V1: CALIDAD DE SERVICIO
DIMENSION 1: ELEMENTIOS TANGIBLES Si No 5i No 5i No
1 La UGEL cuenta con equipos de trabajo modernos. v ¥ ¥
2 La UGEL cuenta con un establecimiento comodo. v ¥ ¥
3 El personal de la UGEL tiene una apariencia pulcra. v ¥ ¥
4 Los elementos informativos de la UGEL como folletos y carteles v ¥ ¥
visibles son atractivos y faciles de entender.
DIMENSION 2: FIABILIDAD Si No | Si No Si No
5 La UGEL cumple con la hora que indica la cita de atencion. v ¥ ¥
6 Cuando un usuario presenta un problema, la UGEL muestra un ¥ ¥ ¥
sincero interés en ayudarlo.
7 La UGEL realiza bien el servicio desde el primer contacto. v ¥ ¥
8 La UGEL concluye su servicio en el tiempo establecido. v ¥ ¥
9 La UGEL se preocupa por mantener el registro de los usuarios v ¥ ¥
exento de errores.
DIMENSION 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA Si No 5i No 5i No
10 | La UGEL comunica a los usuarios hasta que hora es la atencion v ¥ ¥
en las oficinas para recepcionar sus tramites.
11 | La UGEL ofrece un servicio rapido a los usuarios. ¥ v v
12 | La UGEL esta siempre dispuesto ayudar a los usuarios. ¥ v v




13 | La UGEL nunca esta demasiado ocupada para responder a las » » »
preguntas de los usuarios.

DIMENSIGN 4: SEGURIDAD Si Mo si Mo si Mo
14 | El compromiso del personal de la UGEL transmite conflanza a » » »
los usuarios.
15 Los usuarios se sienten seguros en los tramites gue hacen con * » »
la UGEL.
1e | El personal de la UGEL es amable con los usuarios. ¥ » »
17 | El personal de la UGEL tiene conocimientos suficientes para ¥ v v

responder a las preguntas de los usuarios.

DIMEMNSION: EMPATIA si Mo si Mo si Mo
18 | El personal de la UGEL da una atencion personalizada a los * » »
usuarnos.
19 | La UGEL tiene un horario conveniente para los usuarnos. ¥ v
20 | La UGEL cuenta con personal que proporcicna atencion ¥ v v

personalizada a los usuarios.

21 | La UGEL se preccupa por los mejores intereses de sus ¥ v v
usuarios.
22 | El personal de la UGEL comprende las necesidades especificas ¥ ¥ ¥

de los usuarios

Observaciones (precisar si hay
suficiencia);,

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ x] Aplicable después de corregir[ ] MNo aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. pig: Carlos Eduardo Quezada Yepes
DNI: 45884461



Especialidad del validador: Gestion Pilblica

'Pertinencia: El item corresponde al concepto terico formulado. 17 de diciembre del 2021
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o

dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es

conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

Firma del Experto Informante.



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA ATENCION AL USUARIO

Ne DIMENSIONES / items Pertinencia® Relevancia | Claridad® Sugerencias
2

V1: ATENCION AL USUARIO
DIMENSION 1: SATISFACCION DEL USARIO Si No |Si|No | Si | No

1 | Considera que la labor de los colaboradores de la UGEL es relevante. V / /

2 | Considera que la labor de los colaboradores de la UGEL contribuye a
la solucién de sus reclamos. / / V

3 | Percibe que la atencidn de los colaboradores de la UGEL es o.portuna. / /

4 3; Eilente satisfecho con la informacién que le brindan en la / / /

5 Considera que el personal de Ia UGEL es idoneo para el puesto. / / V

6 Ha percibido que el personal de la UGEL cuenta con los | Si No Si | No |Si No
conocimientos para darle solucién a sus reclamos. V / V
DIMENSION 2: COMODIDAD

7 La UGEL cuenta con horarios flexibles de atencion al usuario. / V /

8 EI servicio que Brinda la UGEL se ajusta a mis expectativas. / / /

9 | Mis reclamos han sido atendidos a tiempo 2n la UGEL. / / /

10 | He resuelto mis quejas presentadas a la UGEL con su asesoria. /

11 | Considera que la UGEL se esfuerza por resolver sus reclamos en el / / /

menor tiempo.




12

Considero que existe mucha burocracia para absolver un reclamo en
fa UGEL

m—y

DIMENSION 2: COMODIDAD

Ha percibido que en la UGEL hay muchos reclamos de profesores.

14

Ha percibido que en la UGEL se presentan muchos reclamos de los
padres de familia.

15

Ha percibido que los problemas que se presentan en la UGEL son por
profesores que realizan una mala labor

¥

16

17

Ha percibido que los problemas que se presentan en la UGEL son por
realizados por padres de familia inconformes con el servicio de la
institucion educativa.

s x w&] [§

18

Considera que la via de reclamo virtual es mas adecuada y rapida para
sus reclamos.

SR X AR IR (N

X
X

MER IS IS B N

Observaciones (precisar si hay

suficiencia):
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X]

Apellidds y nombres del juez validador. Dr./ Mg: Roger Vega Puppo
DNI: 07961076

Especialidad del validador' Gestion Publica

1Pertinencia: El item corresponde al conceplo teérico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimensién

Aplicable después de corregir [ ]

No aplicable [ ]

05 de enero del 2022

4%




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA CALIDAD DE SERVICIO

N2 DIMENSIONES / items Pertinencia’ | Relevancia? Claridad® Sugerencias
V1: CALIDAD DE SERVICIO
DIMENSION 1: ELEMENTIOS TANGIBLES si No si No | Si No

1 La UGEL cuenta con equipos de trabajo modernos. / /'

2 | La UGEL cuenta con un establecimiento cérodo. /’ / i /

3 El personal de la UGEL tiene una apariencia pulcra. / /'

q Los elementos informativos de la UGEL como folletos y carteles -
visibles son atractivos y faciles de entender / / /
DIMENSION 2: FIABILIDAD Si No si | No | si No

5 | La UGEL cumple con la hora que indica la cita de atencién. /’

6 | Cuando un usuario presenta un problema, la UGEL muestra un L
sincero interés en ayudarlo. 7 V i d

7 | La UGEL realiza bien el servicio desde el primer contacto. i 7 727

8 | La UGEL concluye su servicio en el tiempo establecido. / yd /

9 | ka UGEL se preocupa por mantener el registro de los usuarios - r
exento de errores. / / /
DIMENSION 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA Si No Si | No | si No

10 | La UGEL comunica a los usuarios hasta qué hora es la atencién L L &
en las oficinas para recepcionar sus tramites. / // /

11 | La UGEL ofrece un servicio rapido a los usuarios. / / V

12 | La UGEL esta siempre dispuesto ayudar a los usuarios. V/




de los usuarios

13 | La UGEL nunca esta demasiado ocupada para responder a las "
preguntas de los usuarios. / / /’
DIMENSION 4: SEGURIDAD si Si | No [ si No
14 | El compromiso del personal de la UGEL transmite confianza a b =
los usuarios. 2 d |
15 | Los usuarios se sienten seguros en los trdmites que hacen con - =
la UGEL. 74 4T Vd
i -
16 | El personal de la UGEL es amable con los usuarios. / e d 4
17 | El personal de la UGEL tiene conocimientos suficientes para . L
responder a las preguntas de los usuarios. / V4 /
DIMENSION: EMPATIA si Si | No | si No
18 | El personal de la UGEL da una atencién personalizada a los - 3 -
usuarios. g d -
19 | La UGEL tiene un horario conveniente para los usuarios. / V'
20 | La UGEL cuenta con personal que proporciona atencion ) -
personalizada a los usuarios. V / /
21 | LaUGEL se preocupa por los mejores intereses de sus >
usuarios. / V g
22 | El personal de la UGEL comprende las necesidades especificas /’ /r /

Observaciones (precisar si hay

suficiencia):




Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ x] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: Roger Vega Puppo
DNI: 07961076

Especialidad del validador: Gestién Publica

fPertinencia: El itam corresponde al concepto tedrico formulado. 05 de enero del 2022
Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o

dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiznde sin dificultad alguna el enunciado del itlem, es

conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items plantezdos ﬂ H—
son suficientes para medir la dimension

Firma del Experto Informante.



Anexo 6. Base de datos de encuesta

Atencion al usuario

Calidad de servicio

1
8

10| 11|12|13 |14 15|16 |17

9

8

2

1
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