UNIVERSIDAD CATOLICA SANTO TORIBIO DE MOGROVEJO
FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

ANALISIS DE LA CALIDAD DE SERVICIO DE LA OFICINA DE
INFORMES DE UNA INSTITUCION EDUCATIVA DEL NORTE DEL
PAIS SEGUN EL MODELO SERVQUAL, 2019

TESIS PARA OPTAR EL TITULO DE
LICENCIADO EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

AUTOR
JUAN PABLO VILCHEZ MAITTRE

ASESORA
Mgtr. MILAGROS GAMARRA UCEDA

Chiclayo, 2019



Dedicatoria

Este proyecto de tesis lo dedico en primer lugar a Dios por
poder darme la oportunidad de lograr una meta mas en mi vida.
En segundo lugar, a mis padres por acompafiarme y ser el
principal motivo por el que me desempefio como profesional.



Agradecimiento

A mi asesora la Mgtr. Milagros Gamarra y a la profesora del
curso la Mgtr. Jessica Solano por su apoyo constante en el
desarrollo de mi tesis, asimismo a mis compafieros por
incentivarme a realizar este proyecto.



Resumen

En la presente investigacion se midi6 la calidad del servicio al cliente en la oficina de informes
de una institucion educativa del norte del pais. Se trabajé bajo el esquema del modelo
SERVQUAL, trabajandose con los 22 items que contiene dicho modelo, teniendo una alta
fiabilidad en el instrumento presentado. El objetivo general de este trabajo de investigacion fue
analizar la calidad del servicio de la oficina de informes de una institucién educativa, segun el
modelo SERVQUAL, 2019; para ello se aplicaron dos encuestas a los usuarios de la oficina de
informes de una institucién educativa, una de expectativas y otra de percepciones, siendo un
total de 300 encuestados. El enfoque del estudio de la investigacion fue cuantitativo, el disefio
fue de tipo no experimental, y es de corte trasversal. Se presentaron diferentes resultados de las
dimensiones de Elementos Tangibles, Fiabilidad, Capacidad de Respuesta, Seguridad y
Empatia, las cuales se trabajaron a groso modo para poder hallar las falencias en la oficina de
informes de una institucion educativa. Siendo asi que, se encontraron brechas entre las
expectativas que tienen los clientes, frente a las percepciones que obtuvieron al prestar el
servicio en la oficina de informes de una institucion educativa, por tanto, se concluye que la
oficina de informes de una institucién educativa, present6 un bajo nivel de calidad en el servicio
que presta a sus diferentes usuarios pero esto no significa que el servicio prestado sea del todo

malo ya que la diferencia para alcanzar las expectativas que exigen los usuarios es minima.

Palabras claves: Calidad del servicio, Servqual, Oficina de informes

Clasificaciones JEL: L89 e 129



Abstract

In this investigation, it was measured the quality of customer service at the Information office
of an Educative Institution in the North of Peru. It was elaborated using the Servqual model
scheme and its 22 items so the reliability is highly garanteed. The general objective of this
research was to analyze the quality of service of the Information office, according to the
SERVQUAL model, 2019. For this purpose, two surveys were applied to the users of the
Information office, one about expectations and the another one about perceptions, with a total
of 300 respondents. The focus of the research study was quantitative, the design was non-
experimental and transversal. Different results of the dimensions of Tangible Elements,
Reliability, Responsiveness, Security and Empathy were presented, which were worked
roughly in order to find the shortcomings in the Information office. Thus, gaps were found
between the expectations that customers have, as opposed to the perceptions they obtained when
using the service of the Information office, therefore, it is concluded that the Information office
presented a low level of quality in the service provided to its different users but this does not
mean that the service provided is completely bad since the difference to reach the expectations

that users require is minimal.

Keywords: quality of customer service, SERVQUAL, Information office

Clasificaciones JEL: L89 e 129
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Introduccion

Las empresas, en general, se desenvuelven en un marco de negocios
extremadamente competitivo, complejo y en el que se advierten mayores
exigencias de clientes mejor informados. Para ser exitosas, estan obligadas a
evolucionar hacia modelos de gestion mas avanzados. Aquellas que no replanteen

su estrategia enfrentaran serios riesgos de quedar relegadas por sus competidores.

Definir calidad no es tarea facil, por ser este un término muy subjetivo.
Las definiciones presentadas por diferentes autores, coinciden en que se basa en
la percepcién y las expectativas del cliente que recibe el producto o servicio. El
sector servicios es tan importante que en muchos paises es el que mas aporta al
PBI, ocupando laboralmente a millones de personas, pero el binomio calidad-
servicio ha de estar presente en todas las organizaciones para satisfacer las
necesidades humanas (Salvador, 2011).

“Si definir calidad no es tarea facil, resulta adn mas dificil medirla;
especialmente cuando se trata de empresas de servicios. La necesidad de medir la
calidad ha ocasionado el desarrollo de muchos procedimientos y técnicas de
medicion” Blanco y Nieto (2015). La Calidad no es cuestion de la automatizacion,
de la alta tecnologia, de equipos, conocimientos y habilidades, sino que esta
profundamente ligada a la aptitud y sobre todo a la actitud de quienes prestan el
servicio, conscientes de que lo mas importante son sus clientes, a quienes deben

de ver como personas, como seres humanos (Blanco y Nieto, 2015).

Actualmente, por la competencia y la globalizacion las empresas buscan
aumentar la calidad de sus productos o servicios. Una mejor calidad brinda una
posicién privilegiada ante la competencia y una mayor reputacion ante los
clientes. Esto no es ajeno a los servicios de Educacion de nuestro pais. Teniendo
en cuenta la alta cantidad de instituciones educativas en el Peru, resulta necesario
hacer un anélisis de la calidad de servicio de la oficina de Informes de una

institucién educativa del norte del pais.
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1.  Marco Teodrico

2.1.Antecedentes

Lopez (2018), El objetivo principal de su investigacion fue
determinar la relacion de la calidad del servicio y la satisfaccion de los
clientes del restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquil. La
metodologia de la investigacion se basé en un enfoque mixto, en lo
cuantitativo se seleccioné un modelo Servqual y la obtencion de la
informacidn se la realizo a través de encuestas dirigidas a los clientes que
consumen en el restaurante Rachy”s encontrando los siguientes resultados:
una insatisfaccion con las dimensiones respuesta inmediata y empatia. Se
pudo evidenciar que existe una correlacion positiva entre la calidad de
servicio y la satisfaccion al cliente. Se realiz6 una investigacion cualitativa
por medio de entrevistas a profundidad para tener un mayor conocimiento
de las variables de estudio y se pudo evidenciar falta de capacitacion y
motivacion de parte de la empresa hacia el personal. Una vez conocido los
hallazgos principales, se propone programas de capacitacion y de calidad
dirigidas al personal de servicio y con esto crear una ventaja competitiva
dentro de la empresa, concluyd que actualmente han ido incrementando
los restaurantes y esto lleva a un mercado que cada vez se pone mas
exigente, por esto las empresas deben tener presente una evaluacion de la

calidad del servicio para mantener a los clientes satisfechos.

Nizama (2018) en su investigacion tuvo como objetivo el analisis
de la calidad del servicio en Hotel Ledn de Oro Suites & Inn. Se tuvo las
dimensiones de confiabilidad, empatia y diligencia. Se usé como
instrumento til al cuestionario que asemeja al modelo de SERVQUAL en
la medicion de calidad del servicio en cualquier rubro; a través de la brecha
entre las expectativas y percepciones de los huéspedes que la calidad del
servicio en los hoteles fue indispensable para lograr ser competitivos. Por
ello no basta con ofrecer productos fisicos 6ptimos también se tiene que

tener en cuenta la materializacion de los servicios ya que se busca superar
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y optimizar las expectativas del huésped. El Hotel Ledn de Oro Suites &
Inn, como establecimiento de hospedaje es de tipo corporativo, turistico y
negocio mediano, cuenta con la fortaleza de la personalizacion del
servicio. Por ello se requiere medir el nivel de calidad del servicio, para
brindar de forma maés eficiente y eficaz del servicio. La tesis de Nizama es
mixta, de disefio no experimental, de tipo descriptivo — correlacional, en
la cual se ha analizado la variable calidad del servicio. La investigacion
concluye con que Hotel Ledn de Oro Suites & Inn tiene un dptimo nivel
de calidad del servicio, sin embargo, existen ciertos puntos por mejorar,
tal como la mejora en la infraestructura y mantenimiento de las
instalaciones; siempre tomando en cuenta las expectativas de los

huéspedes; obtenidas del andlisis de los resultados.

Barrantes y Caicay (2017) plantearon determinar la influencia de
las dimensiones de la calidad de servicio en la reputacién corporativa de
las empresas courier en Lima con la finalidad de brindar una herramienta
de medicion que permita saber a las empresas su situacion reputacional
desde un enfoque interno y que considere a las dimensiones de la calidad
de servicio como criterios de evaluacion. El interés en su investigacion
surgid por la relevancia que han tomado ambas variables en las empresas
de servicio en los ultimos afos, la calidad de servicio, como un elemento
diferenciador y la reputacién como activo intangible y estratégico. Para el
desarrollo del estudio se analizaron los aportes de los instrumentos de
medida mas influyentes en calidad de servicio y reputacion corporativa y
con ello se presenta un modelo propuesto basado en la herramienta
SERVQUAL y en el modelo de reputacién corporativa de Olmedo y
Martinez (2011). EI modelo incluye un cuestionario el cual fue aplicado a
una muestra representativa de empresas del sector courier. Mediante la
técnica estadistica indice Spearman se analizo el modelo estructural. Los
resultados obtenidos son satisfactorios debido que a pesar de que las dos
variables no presentan una relacion directa, varias de sus dimensiones si

muestran relacion directa.
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Suyo (2017), en su investigacion tuvo como objetivo principal
determinar la relacion entre la Calidad de servicio y satisfaccion del
asegurado en la oficina de normalizacién previsional, centro de atencion
Lima Centro en el afio 2014. Es una investigacion sustantiva, trata de
responder a los problemas tedricos o sustantivos, esté orientada a describir,
explicar, predecir o retrodecir la realidad con lo cual se va en bdsqueda de
principios y leyes generales que permita organizar una teoria cientifica. El
disefio fue no experimental, transversal y correlacional; la muestra se
obtuvo por muestreo aleatorio simple, conformada por 201 asegurados de
la Oficina de normalizacion previsional de centro de atencion Lima
Centro. Se aplico la técnica de la encuesta, se usé como instrumento el
cuestionario SERVQUAL creado por Parasuraman, Zeithaml y Berry en
1988 que mide la calidad de servicio percibida a través de la satisfaccion
de los usuarios, basado en el célculo de la diferencia de sus percepciones
y expectativas, instrumento adaptado y validado para ser utilizado. Para la
calificacion de los enunciados se utilizo las puntuaciones de la escala de
Likert (del 1 al 7), de forma tal que permite medir el nivel de actitud por
cada una de las 5 dimensiones de la Escala SERVQUAL. La conclusién
indica que: “existe relacion positiva entre la calidad de servicio que brinda
la oficina de normalizacion previsional, centro de atencién Lima Centro
2014 y la satisfaccion de sus asegurados con un coeficiente de correlacion
rho Spearman r=0.703, con una p=0.001 (p < .05), a un nivel de

significancia de 5% estadisticamente significativa” (Suyo, 2017).

Reafio y Sandoval (2019) realizaron la investigacion donde su
objetivo general fue determinar el grado de la calidad de servicio al cliente
para la empresa Aligropesa S.R.L con el fin de contribuir a la satisfaccién
de los clientes; presentaron los problemas evidentes que afronta la
empresa: no genera confianza al momento del contacto con el cliente, no
cumple con las promesas que le ofrece al cliente al momento de hacer un
pedido y no es responsable con la entrega; tampoco brinda ayuda o
soluciones cuando se presenta un problema en la empresa, y por Gltimo no

cuenta con un ambiente adecuado para el negocio. Se considerd una
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poblacion de 1490 clientes mensuales, con una muestra de 265 personas
que han sido encuestadas. El enfoque del estudio de investigacion fue
cuantitativo - descriptivo pues se utilizd la recoleccion y analisis de datos
numéricos y se especificd las caracteristicas y rasgos importantes del
servicio al cliente en la empresa. El disefio es no experimental, transversal
y es un estudio prospectivo. Para ello, se aplicé como técnica de
recoleccion de datos la encuesta sobre las percepciones y expectativas,
teniendo como instrumento el cuestionario de modelo SERVQUAL de
Zeithaml, Parasuraman y Berry (1988), que permitié determinar el grado
de calidad de servicio al cliente en la empresa. Los resultados y
conclusiones demostraron brechas muy significativas que se deben de
tomar en cuenta para el buen funcionamiento de la empresa, concluyendo

que las expectativas de los clientes son mayores a sus percepciones.

Alcalde y Castafieda (2016), en el su estudio evaluaron las
percepciones vs. las expectativas de los clientes de la empresa
Automotores San Lorenzo S.A.C. utilizando la metodologia SERVQUAL
de calidad de servicio, en la cual se utilizan dimensiones para lograr tal
medicion. Su objetivo fue lograr que el personal desarrolle una 6ptima
calidad de servicio al cliente y su fidelizacion en razén de haber sido
beneficiarios de una empresa, con servicios integrales y de excelencia.
Para lograr tanto el objetivo general como los especificos se utilizé el
modelo de medicion de calidad SERVQUAL, con el cual se pudo tener un
diagnostico de los resultados en cuanto a la medicién del como ven los
clientes el servicio y realizar un anlisis de cada una de las dimensiones de
la calidad de servicio. Se concluyé que la empresa Automotores San
Lorenzo S.A.C. vs una “empresa de excelencia” tuvo sus brechas, las
cuales se identifico la elevada brecha que tiene cada una de las
dimensiones, sobresaliendo la dimension de Empatia, Ambiente y
Beneficios, Atencion y Cumplimiento con una ponderacion por encima de
los 30 puntos. “Mediante este estudio se pudo observar que el método
SERVQUAL sigue siendo util en estos tiempos para medir la calidad de

servicio de una empresa, siempre y cuando se adapte a la realidad”
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(Alcalde y Castarieda, 2016).

Segun el trabajo de investigacion de Pérez (2016), la empresa
SEBUL, dedicada al servicio de mantenimiento y limpieza en
infraestructuras, oficinas, servicios higiénicos y demas areas fisicas de sus
clientes, buscaba la mejora continua. En tal sentido, identificando como su
principal cliente a la Universidad Catélica Santo Toribio de Mogrovejo,
donde brinda el servicio de saneamiento en el Edificio Juan Pablo II, se ha
dispuesto estudiar las percepciones y expectativas del servicio para medir
el indice de satisfaccion de los estudiantes universitarios. Es por ello que
“el resultado del funcionamiento del servicio de limpieza dependeréa de la
medicion de aspectos variables como la tangibilidad, ya que se busca
brindar a los estudiantes, la calidad, el servicio SEBUL (Empresa de
limpieza) y la confiabilidad, capacidad de respuesta y seguridad percibida
por los estudiantes universitarios” (Pérez, 2016). La investigacion fue de
tipo descriptivo, cuantitativo y transversal no experimental, ya que es una
investigacion inicial y preparatoria que se realiza para recoger datos y
precisar su naturaleza; en este caso se va a describir cdmo una herramienta
de medicion de calidad de servicio a través de las percepciones y
expectativas que tienen los estudiantes del Edificio Juan Pablo I1 califican
el servicio de limpieza que estd brindando la empresa SEBUL. Como
conclusién se detecté que los estudiantes universitarios no se encuentran
satisfechos en la totalidad con los servicios de limpieza de la empresa
SEBUL, debido a que manifestaron no obtener la comunicacion correcta'y

a su vez sefialaron una rapidez deficiente en el servicio.
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2.2.Bases tedricas cientificas

Calidad

La preocupacion por la calidad no es nueva. En la Antigiiedad eran
los mismos campesinos o artesanos quienes producian o fabricaban los
productos y controlaban la calidad de su trabajo, siendo a la vez

productores y consumidores (Cortijo, 1998).

La Calidad es la totalidad de funciones, caracteristicas o
comportamientos de un bien producido o de un servicio prestado, que les
hace capaces de satisfacer las necesidades de los consumidores. Se trata de
un concepto subjetivo dado que cada individuo puede tener su propia
apreciacion o su particular juicio de valor acerca del producto o servicio
en cuestion (Rubio, 1995).

Para Otero y Otero (2002) la calidad expresa tres conceptos que
estimamos de vital importancia: el primero que Calidad “es la totalidad de
funciones, caracteristicas o comportamientos de un bien o servicio”. NO
hay calidad que se pueda medir por solamente la apreciacion o el analisis
de alguna de las partes constitutivas del servicio recibido. La calificacion
se hace con carécter integral, es decir, evaluando “todas las caracteristicas,

funciones o comportamientos”.

El segundo concepto que deseamos destacar, (porque lo
consideramos de suma importancia), es que “se considera un bien o un
servicio con calidad cuando logra su fin, que es satisfacer las necesidades
de los consumidores”. Aquellos que no lo logran, no se consideran que son
de calidad. El cliente que no sale satisfecho de un consultorio de un
médico, no percibird que fue atendido de buena manera (como a él le
hubiera gustado, habiendo satisfecho sus expectativas) no habra recibido
una atencion “de calidad”. No importa lo que el profesional piense o de lo
que esté convencido. Tampoco importaran ante los ojos del paciente, los

resultados médicos que obtenga del tratamiento recomendado. El
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profesional de la salud podra creer que trabajo calificadamente, pero si no
satisfizo las necesidades del paciente, éste no lo volvera a buscar por sobre
todos los demés. Logicamente que ante una menor percepcion de haber
sido atendida adecuadamente, la persona estara convencida que no recibid

calidad, habrd menos satisfaccion y méas desagrado.

El tercer elemento fundamental de la definicidn es que la calidad
es un concepto subjetivo, ya que lo que para una persona es bueno, para
otra inclusive puede ser considerado como “de mala calidad”. El grado de
exigencia depende de una serie de circunstancias siendo
fundamentalmente aquellas de orden cultural, social y econémico. En
salud sabemos que las personas de bajo nivel social se conforman con ser
atendidos por el profesional, no importandoles en muchos casos tener que
sufrir largos periodos de espera y que le sean otorgadas citas muy
espaciadas y otras circunstancias que no son aceptadas por personas de
otro nivel quienes estan acostumbradas a otro tipo de atencion y que por
ende, exigen mas. El concepto de calidad para ambas, simplemente es
diferente.

La Calidad consiste en satisfacer o superar las expectativas de
manera congruente. Es juzgar una realidad frente a una referencia, cuadro
0 contexto, seguida de evaluaciones sistematicas. Exige siempre un
estandar basico de referencia y un Indicador para verificar si ese estandar

fue alcanzado o no (Gilmore, 1996).

La palabra calidad designa el conjunto de atributos o propiedades
de un objeto que nos permite emitir un juicio de valor acerca de él; en este
sentido se habla de la nula, poca, buena o excelente calidad de un producto
0 servicio (Absun, 2002).

Segun la American Society for Quality Control, calidad es la

totalidad de funciones y caracteristicas de un producto que determinan la
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capacidad para satisfacer la utilizacion de un grupo de usuarios (Larrea,
1991).

La calidad es un concepto formulado a la luz de la percepcion del
consumidor y solo puede definirse con base a las especificaciones que
satisfagan sus necesidades. En otros términos, el consumidor determina
que es calidad (Cobra, 2000).

La Calidad es la totalidad de las caracteristicas y herramientas de
un producto o servicio que tienen importancia en relacion con su capacidad
de satisfacer ciertas necesidades dadas. Calidad es cumplir o exceder las

expectativas de los clientes (Evans y Lindsay, 2000).

De igual forma es necesario conocer otras definiciones de calidad que han
contribuido diversos autores a este tema, y que han sido de gran

importancia en nuestros dias (VVéase Tabla 1).



Tabla 1

Orientacion de los Profesionales de la Gestion de la Calidad
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Autor

Definicion de Calidad

Orientacioén

Desarrollo

Juran

Adecuacion al uso

Cliente

Trilogia de la calidad.

Las cinco caracteristicas de la
calidad.

Cliente interno.

Las cuatro fases de resolucion de
problemas.

Consejo de calidad.

Espiral de la calidad.

Deming

Adecuacion
objetivo.

para el

Cliente

Los 14 puntos de la calidad.
Deming y el ciclo de PDCA.
Siete enfermedades mortales.

Sistema de
conocimiento.

profundo

Garvin

Ninguna especifica.

Cliente
Proveedor.

Los cinco fundamentos de las ocho
dimensiones de calidad.

Croshy

Conformidad con las

Necesidades.

Proveedor

Cinco absolutos de calidad.

Los 14 puntos del plan de calidad.

Ishikawa

Ninguna especifica.

Proveedor

Diagrama de ndcleo.

Clasificacion de las herramientas
estadisticas de calidad.

Control de la calidad a nivel de la
compaiiia.

Circulos de la calidad.

Feigenbaum

Satisfaccion del cliente
a los mas bajos costos.

Proveedor

Ciclo industrial.

Utilizacion del consultor de la
calidad.

Tagachi

Ninguna especifica.

Proveedor

Métodos de la calidad de disefio.

Fuente: James, P. la gestion de la calidad total, Prentice Hall, Espafia.
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Servicio

Entenderemos por servicio a ‘“todas aquellas actividades
identificables, intangibles, que son el objeto principal de una operacién
que se concibe para proporcionar la satisfaccion de necesidades de los

consumidores”. (Asbun, 2002).

Otra definicion similar nos plantea que un servicio es todo acto o
funcion que una parte puede ofrecer a otra, que es esencialmente intangible
y no da como resultado ninguna propiedad. Su produccién puede o0 no

puede vincularse a un producto fisico (Peralta, 2002).

Un servicio es como una actividad con cierta intangibilidad
asociada, la cual implica alguna interaccion con clientes o con propiedad
de posesion y que no resulta en una transferencia de propiedad (Payne,
1996).

El servicio es una de las palancas competitivas de los negocios en
la actualidad. Practicamente en todos los sectores de la economia se
considera el servicio al cliente como un valor adicional en el caso de
productos tangibles y por supuesto, es la esencia en los casos de empresas

de servicios.

Las empresas se deben caracterizar por el altisimo nivel en la
calidad de los servicios que entrega a los clientes que nos compran 0
contratan. La calidad de los servicios depende de las actitudes de todo el

personal que labora en el negocio.

El servicio es, en esencia, el deseo y conviccion de ayudar a otra
persona en la solucion de un problema o en la satisfaccion de una
necesidad. El personal en todos los niveles y areas debe ser consciente de
que el éxito de las relaciones entre la empresa y cada uno de los clientes

depende de las actitudes y conductas que observen en la atencion de las
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demandas de las personas que son o representan al cliente (Avedis
Donabedian)

Ofrecer un servicio profesional es, ni mas ni menos, que la
elaboracion progresiva de un conjunto de acuerdos imprescindibles para
que la intervencion profesional pueda llevarse a cabo. Representa una
instancia realmente creativa, ya que integra aspectos tecnicos —
conceptuales y de comportamiento. No es otra cosa que lograr en la
realidad que el paciente tome la decision de elegir el servicio y la ejecute
en consecuencia (Asorey, 2002).

Caracteristicas de los Servicios

Kloter (1984) identifico cuatro categorias que varian desde un bien
puro a un servicio puro; un bien tangible puro: ningln servicio acompafa
al producto, un bien tangible con servicios anexos: para mejorar su
atractivo ante los clientes, un servicio mayor con bienes y servicios

menores anexos, Y un servicio puro.

Esta categorizacién aclara desde el principio por que es dificil
definir o generalizar cuando se trata de servicios. Los servicios varian de
manera considerable por un aspecto de factores, incluso si estan dirigidos
a negocios o consumidores individuales; se requieren la presencia fisica

del cliente; o si enfocan al equipo o al personal (Kotler, 1984).

Con frecuencia se argumentan que los servicios tienen
caracteristicas uUnicas. Distintos autores establecieron que estas
caracteristicas de ninguna manera describen en su totalidad a los servicios,
y que ciertos productos manufacturados tienen una o mas de las cuatro
caracteristicas que se observa en el grafico # 1y son los siguientes:
Intangibilidad, los servicios son en gran medida abstractos e intangibles;
Heterogeneidad, los servicios no estan estandarizados tiene alta

variabilidad; Inseparabilidad, los servicios por lo general se producen y
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consumen al mismo tiempo, con participacion del cliente en el proceso;
Caducidad, no es posible almacenar servicios en un inventario. (Payne,
1996).

Intangibilidad

J

Inseparabilidad |:> El Servicio <:| Heterogeneidad

1]

Caducidad

Figura 1: Las cuatro caracteristicas del servicio
Fuente: Payne (1996) La esencia de mercadotecnia de servicios, México

El énfasis sobre cada una de las cuatro caracteristicas varia para un
servicio determinado, y es una fuente de diferenciacion competitiva. Un
servicio comprendido con facilidad, cuyos beneficios se evaldan con més
sencillez, tiene una clara ventaja sobre un producto de servicio menos
tangible (Payne, 1996).

Calidad del Servicio

Podemos definir a la calidad de servicio como una herramienta
clave para obtener beneficios y ganancias sobre nuestros competidores. La
calidad en el servicio puede ayudar a una organizacién para diferenciarse
de otras organizaciones y de esta manera obtener una ventaja competitiva
(Ghobadian, Speller y Jones, 1994).

También podemos definirla como: satisfacer, de conformidad con
los requerimientos de cada cliente, las distintas necesidades que tienen y

por la que se nos contratd. La calidad se logra a través de todo el proceso



22

de compra, operacién y evaluacion de los servicios que entregamos. El
grado de satisfaccidon que experimenta el cliente por todas las acciones en
las que consiste el mantenimiento en sus diferentes niveles y alcances.
La mejor estrategia para conseguir la lealtad de los clientes se logra
evitando sorpresas desagradables a los clientes por fallas en el servicio y
sorprendiendo favorablemente a los clientes cuando una situacién
imprevista exija nuestra intervencion para rebasar sus expectativas
(Avedis Donabedian).

En una primera aproximacion y siguiendo a autores como Gronroos
(1982, 1984), Lethtinen, U. y Lethtinen, J. (1991) o Lewis (1993) se
pueden distinguir 2 dim ensiones basicas a la hora de hablar de calidad de
servicio: Calidad técnica y calidad funcional. Desde esta perspectiva,
resulta impredecible no solo prestar atencion al modelo del servicio esto
es, a los aspectos mas tangibles del mismo, lo que implica valorar
correctamente lo que los clientes esperan, sino también a su realizacion, es
decir, la forma en que se ofrece el servicio y muy especialmente la
interaccion entre el cliente y el personal de contacto con la empresa
(Weiermair, 1997).

En una linea similar, (Parasuraman, Zeithalm y Berry 1985- 1988)
define la calidad de servicio percibida como “el juicio global del cliente
acerca de la excelencia o superioridad del servicio” que resulta de la
comparacion entre las expectativas previas de los usuarios sobre la misma
y las percepciones acerca del desempefio del servicio recibido. Se trata de
un planteamiento de caracter dinamico en cuanto las expectativas pueden

ser diferentes en funcién de los clientes y, ademas variar con el tiempo.

El modelo de las brechas de la calidad de servicio

Se centra en la diferencia que existe entre las expectativas y las
percepciones del cliente, donde las expectativas reflejan la experiencia que
el cliente ha obtenido y las percepciones muestran la forma en que se

recibe el servicio. La idea consiste en que las empresas con el objeto de
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satisfacer a sus clientes, deseen cerrar, la brecha entre lo que se esperay lo
que se recibe (Zeithalm, 2002).

En este modelo se encuentran las brechas del proveedor del
servicio, que son las causas de las brechas del cliente: Brecha 1 (no saber
lo que el cliente espera), Brecha 2 (No seleccionar el disefio ni los
estandares del servicio correctos), Brecha 3 (No entregar el servicio con
los estandares del servicio), Brecha 4 (No igualar el desempefio con las

promesas).

Consumidor

Comunicacion Necesidades Experiencias
Oral personales pasadas

A 4

Servicio esperado
A A

v
A

v

Brecha 5

A\ 4
Servicio recibido

A

Brecha 4

Proveedor . . -
Prestacion del Servicio |, .| Comunicacién externa

(entrega del servicio) | | a los clientes

A A

Brecha 3

A 4

Traduccion en
percepciones en
Brecha 1 especificaciones de

calidad de servicio
A A

Brecha 2

A 4

Percepciones gerenciales
sobre las expectativas de
los clientes

y

A

Figura 2: Modelo de la Brecha de la Calidad de Servicio
Fuente: Zeithalm, V. y Bitner M. J. (2002) Marketing de Servicios: un enfoque de integracion del
cliente a la empresa. México Pag. 144.
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Modelo SERVQUAL

El modelo SERVQUAL es un instrumento resumido de escala
multiple, con un alto nivel de fiabilidad y validez, que las empresas pueden
utilizar para comprender mejor las expectativas y percepciones que tienen

los clientes respecto a un servicio (Zeithaml, Parasumaran y Berry, 1993).

El modelo SERVQUAL define la calidad de servicio como la
diferencia entre las percepciones y las expectativas que sobre este se
habian formado previamente. De esta forma un cliente valorar positiva o
negativamente la calidad de un servicio en el que las percepciones que ha
obtenido sean superiores o inferiores a las expectativas gque tenia. Por ello
las comparfiias de servicio en la que uno de sus objetivos es la
diferenciacion mediante un servicio de calidad, deben prestar especial

interés al hecho de superar las expectativas de sus clientes.

La calidad de servicio es la diferencia entre las percepciones y las
expectativas (P-E), para su mejor comprensién, Parasumaran, Zeithaml y
Bitner analizaron cuales eran las principales condicionantes en la
formacion de las expectativas. Tras su analisis, concluyeron que estas
condicionantes eran la comunicacion de boca — oido entre diferentes
usuarios del servicio, las necesidades propias que desea satisfacer cada
cliente con el servicio que va arecibir, las experiencias pasadas que puedan
tener del mismo o similares del servicio, y la comunicacion externa que
realza la empresa proveedora del servicio, usualmente a través de

publicidad o acciones promocionales.

El Instrumento SERVQUAL

Este modelo es un cuestionario que contiene en su primera parte,
una serie de declaraciones que tiene como finalidad conocer las
expectativas del cliente que posee sobre una empresa en especifico. La

segunda parte del cuestionario invita al cliente a evaluar la gestion del
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servicio sobre la misma empresa. De esta manera se cuantifica las
evaluaciones de los clientes respecto a la importancia relativa de las cinco

dimensiones o criterios de la calidad del servicio.

Dimensiones del Modelo SERVQUAL

Parasuraman, Zeithaml y Bitner propusieron como dimensiones
subyacentes integrantes del constructo de la calidad de servicio como: los
elementos tangibles, la fiabilidad, la capacidad de respuesta, seguridad y
la empatia. A continuacion se presenta el significado de cada una de estas

dimensiones.

Tabla 2
Significado de las Dimensiones del Modelo SERVQUAL

Dimensién Significado

. Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, empleados vy
Elementos tangibles i .
materiales de comunicacion.

Fiabilidad Habilidad de prestar el servicio promedio en forma precisa.

Capacidad de
P Deseo de ayudar a los clientes y de servirles de forma rapida.

Respuesta
. Conocimiento del servicio prestado y cortesia de los empleados asi
Seguridad . . . .
como su habilidad para trasmitir confianza al cliente.
Empatia Atencion individualizada al cliente.

Fuente: Parasuraman, Zeithaml y Berry. (1993). Calidad total de la gestion de servicios, Espafia.

Estas cinco dimensiones se desagregaron en 22 items que muestra a continuacion
como el modelo SERVQUAL modificado.
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Tabla 3
Desagregacion de las 5 Dimensiones del Modelo SERVQUAL

DIMENSION 1: ELEMENTOS TANGIBLES

Apariencia de las instalaciones Fisicas, Equipos, Personal y Materiales de Comunicacion.

La empresa de servicios tiene equipos de apariencia moderna.

Las instalaciones fisicas de la empresa de servicios son visualmente atractivas.

Los empleados de la empresa de servicios tienen apariencia pulcra.

Los elementos materiales (folletos, estados de cuenta y similares) son visualmente atractivos.

ANANENEN

DIMENSION 2: FIABILIDAD
Habilidad para ejecutar el Servicio Prometido de forma Fiable y Cuidadosa.

Cuando la empresa de servicios promete hacer algo en cierto tiempo, lo hace.

Cuando un cliente tiene un problema la empresa muestra un sincero interés en solucionarlo.
La empresa realiza bien el servicio la primera vez.

La empresa concluye el servicio en el tiempo prometido.

La empresa de servicios insiste en mantener registros exentos de errores.

ANANENENEN

DIMENSION 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA
Disposicién y Voluntad de los Empleados para Ayudar al Cliente y Proporcionar el Servicio.

Los empleados comunican a los clientes cuando concluira la realizacion del servicio.

Los empleados de la empresa ofrecen un servicio rapido a sus clientes.

Los empleados de la empresa de servicios siempre estan dispuestos a ayudar a sus clientes.
Los empleados nunca estan demasiado ocupados para responder a las preguntas de sus
clientes.

ANANENRN

DIMENSION 4: SEGURIDAD

Con conocimiento y Atencion Mostrados por los Empleados y sus Habilidades para inspirar
Credibilidad y Confianza.

v" El comportamiento de los empleados de la empresa de servicios transmite confianza a sus
clientes.

v' Los clientes se sienten seguro en sus transacciones con la empresa de servicios.

v" Los empleados de la empresa de servicios son siempre amables con los clientes.

v" Los empleados tiene conocimientos suficientes para responder a las preguntas de los
clientes.

DIMENSION 5: EMPATIA
Atencién Individualizada que ofrecen las Empresas a los Consumidores

v' La empresa de servicios da a sus clientes una atencién individualizada.

v' La empresa de servicios tiene horarios de trabajo convenientes para todos sus clientes.
v' La empresa de servicios tiene empleados que ofrecen una atencién personalizada a sus
clientes.

La empresa de servicios se preocupa por los mejores intereses de sus clientes.

La empresa de servicios comprende las necesidades especificas de sus clientes.

AN

Fuente: Parasuraman, Zeithaml y Berry (1993). Calidad total de la gestion de servicios, Espafa.
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I11.  Metodologia

3.1.Tipo y nivel de investigacion

El enfoque utilizado en la presente investigacion fue cuantitativo
ya que se utilizo la recoleccion y analisis de los datos para afinar las
preguntas de investigacion o revelar nuevas interrogantes en el proceso de

interpretacion (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014).

La presente investigacion fue de tipo Aplicada ya que pretende
resolver un problema determinado en la investigacion (Hernandez et al.,
2014) o planteamiento especifico, enfocandose en la budsqueda y
consolidacién del conocimiento para su aplicacion y, por ende, para el

enriquecimiento del desarrollo cultural y cientifico.

El alcance de la siguiente investigacion es descriptivo debido a que
busca especificar las propiedades, las caracteristicas y los perfiles de
personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier otro

fendmeno que se someta a un analisis (Hernandez et al., 2014).

3.2.Disefio de investigacion

No experimental, ya que las variables de estudio no fueron
manipuladas y es de corte trasversal, ya que se aplicé el instrumento en un

determinado tiempo.
3.3.Poblacion, muestra y muestreo

La presente investigacion ha considerado como poblacion a los
prospectos que vistan la oficina de informe siendo un total de 4001 que
corresponden a los meses de Enero a Octubre del 2019. Segln datos

proporcionados por la misma area.
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Para la obtencion de la muestra se aplicé la férmula de la poblacion finita:

Donde:

Z= Nivel de confianza
N= Poblacion — Censo

p= Probabilidad a favor
g= Probabilidad en contra
E= error de estimacion

n=Tamano de la muestra

n =300

El muestro fue probabilistico debido a que un subgrupo de la
poblacion en el que todos los elementos tienen la misma posibilidad de ser

elegidos. Aleatorio

3.4 Criterios de seleccion

Personas que estan interesadas en matricularse en la institucion

educativa del norte del pais.
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3.5.0peracionalizacion de variables

Tabla 4
Operacionalizacién de Variables

Variable Dimension Indicadores Instrumento
Equipos de apariencia moderna.
Las instalaciones fisicas son
visualmente atractivas.
Elementos Los empleados tienen apariencia limpia
tangibles agradable.

Los elementos materiales (folletos,
vitrinas, otros son visualmente
atractivos.
Cumplimiento de compromiso.
Solucién problemas.
Fiabilidad Realiza bien el servicio la primera vez.
Cumplimiento en tiempo prometido.
Nivel de errores.
Comunican cuando concluird la
realizacion del servicio.

Calidad de Capacidad de Servicio rapido a sus clientes.
Servicio respuesta Disposicion a ayudar a sus clientes.
(Parasuraman, Disposicion para responder a las
Zeithamly preguntas de sus clientes.

El comportamiento de los transmite
confianza a sus clientes.
Los clientes se sienten seguro en sus
transacciones.
Seguridad Los empleados son siempre amables
con los clientes.
Los empleados tienen conocimientos
suficientes para responder a las
preguntas de los clientes.
Atencidn individualizada. Likert
Horarios de trabajo convenientes para
todos sus clientes.
Empleados que ofrecen una atencién
personalizada a sus clientes.
Preocupacién por los mejores intereses
de sus clientes.
Comprenden las necesidades
especificas de sus clientes.

Berry, 1993)

Empatia

Fuente: Parasuraman, Zeithaml y Berry (1993)
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3.6.Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Se aplicd la técnica de encuesta sobre las percepciones y
expectativas, teniendo como instrumento el cuestionario de tipo
estructurado del modelo SERVQUAL, utilizando un lenguaje adecuado y
sencillo para poder determinar el grado de la calidad de servicio de la
oficina de informes de una institucion educativa del norte del pais, segun
el modelo SERVQUAL, 2019.

Se distribuyd en 22 items representativos a las cinco dimensiones,
donde el cliente escogié una calificacion, en una escala de Likert
enumerado del 1 al 5, segun el grado de satisfaccion para cada una de
dichas declaraciones, con el objetivo de obtener la informacion
correspondiente para aplicar en los resultados; ademas la informacion fue
confidencial y de caracter anénimo. Dichas encuestas se realizaron en la

misma oficina de informes de una institucién educativa.

3.7.Procedimientos

Para la recoleccion de datos se visitd la oficina de informes de una
institucion educativa durante su horario de atencién de lunes a sabado,
entre las 8:00 a.m. y las 5:45 p.m. Dichas encuestas se realizaron de
manera fisica y con un periodo de tiempo de 2 semanas con una duracion

por encuesta de 4 a 5 minutos por persona.

3.8.Plan de procesamiento y analisis de datos

Se ingresaron los datos proporcionados por la muestra utilizando el
programa EXCEL y SPSS, donde se obtuvieron tablas y graficos para un
mejor analisis y discusién de los datos. Se form6 una base de datos de
acuerdo a los items de cada dimension: Confianza, mostro el interés y nivel
de atencion que ofrece la empresa a sus clientes; Fiabilidad, establecio si
el servicio prometido de la empresa es integra; Responsabilidad, los

trabajadores permitieron inspirar confianza y credibilidad a sus clientes a
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través del conocimiento y atencion; Capacidad de respuesta, ayudo a los
clientes para brindarles un servicio rapido; Tangibilidad, influy6 a mejorar
las instalaciones fisicas, equipos, personal y materiales de comunicacion.

Los resultados que brindaron las encuestas condujeron al cumplimiento de

los objetivos especificos, y el conjunto de estos al objetivo general.

Tabla 5
Alfa de Cronbach (expectativas)
Dimension Alfa de Apreciacion
Cronbach P
ELEMENTOS TANGIBLES 0,833 Buena
FIABILIDAD 0,901 Muy Buena
CAPACIDAD DE RESPUESTA 0,844 Buena
SEGURIDAD 0,884 Buena
EMPATIA 0,91 Muy Buena
Fuente: Elaboracion Propia
Tabla 6
Alfa de Cronbach (percepcion)
Dimension Alfa de Apreciacion
Cronbach P
ELEMENTOS TANGIBLES 0,761 Respetable
FIABILIDAD 0,904 Muy Buena
CAPACIDAD DE RESPUESTA 0,876 Buena
SEGURIDAD 0,917 Muy Buena
EMPATIA 0,904 Muy Buena

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 7
Matriz de Consistencia
E:?r?é?g? Objetivo Principal Hipotesis Variables
Analizar la calidad del servicio de SE'!VT:L\i/? d(lelgag:‘?;iggle
la oficina de informes de una . R . -
institucion educativa, segun el Lgfsggfjadge%%ilgf tlmtgggg Calidad del Servicio
modelo SERVQUAL, 2019 SERVQUAL es favorable.
Objetivos especificos Dimensiones Indicadores
Determinar la calidad de servicio
en relacion a la dimension Equipos de apariencia moderna.
elementos tangibles.
Determinar la calidad de servicio . . . -
en relacion a la dimension Las instalaciones f|5|§:as son visualmente
Fiabilidad. _ atractivas.
Determinar la calidad de servicio Elementos tangibles
en relacion a la dimension Los empleados tienen apariencia pulcra.
capacidad de respuesta.
Determinar la calidad de servicio Los elementos materiales (folletos,
en relacién a la dimensién vitrinas, otros son visualmente
seguridad. atractivos.
¢Cuél esel Cumplimiento de compromiso
nl:/_gl ged|a| o Solucién problemas.
sgravliciao deela Fiabilidad Realiza bien el servicio la primera vez.
oficina de Cumplimiento en tiempo prometido.
informES de NiVeI de errores.
una Comunican cuando concluird la
institucion realizacion del servicio.
educativa, c idad d Servicio rapido a sus clientes.
segln el apacidad de respuesta Disposicion a ayudar a sus clientes.
modelo Disposicién para responder a las
SERVQUAL? preguntas de sus clientes.
El comportamiento de los transmite
Determinar la calidad de servicios _conflanza asus clientes.
en relacion a la dimension Los clientes se sienten seguro en sus
empatia. _ transacciones.
Seguridad Los empleados son siempre amables
con los clientes.
Los empleados tienen conocimientos
suficientes para responder a las
preguntas de los clientes.
Atencidn individualizada.
Horarios de trabajo convenientes para
todos sus clientes.
Empleados que ofrecen una atencion
Empatia personalizada a sus clientes.
Preocupacion por los mejores intereses
de sus clientes.
Comprenden las necesidades especificas
de sus clientes.
Disefio y - .
Tipo de Poblacion, muestra y muestreo Procedlmlentody grocesamlento de
investigacion atos
Disefio - No L
experimental Poblacion - 4001 _
Tipo - Muest_ra} - _ Manejo de Excel y SPSS
Aplicada Muestreo - Probabilistico aleatorio

Fuente: Elaboracion Propia
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3.10. Consideraciones éticas
La presente investigacion esta orientada a la proteccién de los sujetos de
investigacion y a la institucion educativa, conservando todo momento de
confidencialidad de las distintas fuentes primarias y secundarias. Por lo

tanto como investigadores no hay conflicto de intereses de investigacion.
Resultados y discusion
4.1.Promedio de Cada Dimension

4.1.1. Segun Expectativas

Tabla 8
Media por dimension segln la expectativa

Dimension Media
ELEMENTOS TANGIBLES 4,21
FIABILIDAD 4,38
CAPACIDAD DE RESPUESTA 4,31
SEGURIDAD 4,45
EMPATIA 4,24

Fuente: Elaboracion Propia

Media
4.50
4.45
440
4.35 -
4.30
4.25 -
4.20
4.15
4.10
4.05
ELEMENTOS FIABILIDAD CAPACIDAD DE SEGURIDAD EMPATIA
TANGIBLES RESPUESTA

Figura 3: Media por dimension segln la expectativa
Fuente: Elaboracion Propia
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Segln los resultados obtenidos en cuanto a las expectativas de los
interesados que fueron atendidos en la oficina de informes de una
institucion educativa se obtuvo que la dimension mas valorada fue
seguridad con 4.45 de promedio, asi mismo se obtuvo 4.38 en la
dimension fiabilidad, seguido de la dimension capacidad de respuesta
con un 431 y 4.24 en la dimensién empatia observando que la

dimensién mas baja fue elementos tangibles con 4.21 de promedio.

4.1.2. Segun Percepciones

Tabla 9
Media por dimension segun percepcion

Dimension Media
ELEMENTOS TANGIBLES 3,81
FIABILIDAD 3,90
CAPACIDAD DE RESPUESTA 3,98
SEGURIDAD 4,01
EMPATIA 3,93

Fuente: Elaboracion Propia

Media
10 |a,m ]
1,00 13,98 |
3,95 (3,93
3,90|
3,90 -
3,85 [rrem—
3,81
3,80
3,75
3,70
ELEMENTOS  FIABILIDAD  CAPACIDADDE  SEGURIDAD EMPATIA
TANGIBLES RESPUESTA

Figura 4: Media por dimension segln percepcion
Fuente: Elaboracion Propia

Segun los resultados obtenidos en cuanto a las percepciones de los
interesados que fueron atendidos en la oficina de informes de una

institucion educativa se obtuvo que la dimension mas valorada fue
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seguridad con 4.45 de promedio, asi mismo se obtuvo 3.98 en la

dimensién capacidad de respuesta, seguido de la dimensién empatia

con un 3.93 y 3.90 en la dimension fiabilidad observando que la

dimension mas baja fue elementos tangibles con 4.21 de promedio.

4.2. Resultado del cruce de las brechas entre Percepciones y Expectativas de la

Tabla 10

Brechas de la dimension Elementos tangibles

calidad de servicio de la oficina de informes de una institucién educativa
respecto a la dimension Tangibilidad.

DIMENSION 1: ELEMENTOS TANGIBLES
Resultado de Expectativas Puntaje Resultac?os de Puntaje | Brecha
N° Percepciones
Expectativa Promedio 4,21 | Percepcion Promedio 3,81 -0,40
¢Usted esperaria que la La oficina de informes
oficina de informes de una de una institucion
1 |institucidn educativa cuente 4,14 |educativa cuenta con 3,7 -0,44
con equipos de apariencia equipos de apariencia
moderna? moderna.
Las instalaciones fisicas
¢Usted esperaria que las de la oficina de
instalaciones de oficina de informes de una
2 |informes de una institucion 4,11 L, . 3,78 -0,33
educativa sean visualmente institucion educativa
atractivas? son visualmente
atractivas.
Los empleados de la
éUStled SSerarl"a qf‘ﬂ? 'OSd oficina de informes de
empleados de la oficina de e
3 infoprmes de una institucion 4,39 una ms,tltuc,lon 3,79 -0,60
educativa tengan apariencia educativa tienen
limpia y agradable? apariencia limpia'y
agradable.
Los elementos
¢Usted esperaria que los materiales (folletos,
elementos.m.ateriales vitrinas, otros) de Ia
4 (fc.)”.etos' V.'trmas' otros) de la 4,19 |oficina de informes de 3,96 -0,23
oficina de informes de una ST
institucion educativa sean una institucion
visualmente atractivos? educativa son
visualmente atractivos.

Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 5: Brechas de la dimension elementos tangibles
Fuente: Elaboracion Propia

Se puede observar en la tabla N° 10 las brechas entre las expectativas y la
percepcion que tienen los usuarios en la dimension elementos tangibles de
la oficina de informes de una institucion educativa. La tangibilidad es una
parte fundamental, puesto que muchos clientes son atraidos por las
instalaciones modernas y atractivas de la institucion. En esta dimensién, el
item tres alcanzo el mayor puntaje negativo, obteniendo una brecha
negativa de 0.60; manifestando que los usuarios no se encuentran
satisfechos con la apariencia limpia y agradable de los empleados. Por otra
parte la brecha negativa con menor puntaje en esta dimension la obtuvo el
item cuatro, mostrando que los elementos materiales (folletos, vitrinas,
otros) de la oficina de informes de una institucion educativa son
visualmente atractivos. Cabe sefialar que, el promedio de brecha de la

dimensién elementos tangibles fue negativo con un puntaje de 0.40.



4.3. Resultado del cruce de las brechas entre Percepciones y Expectativas de la
calidad de servicio de la oficina de informes de una institucion educativa

respecto a la dimensién
Fiabilidad.

Tabla 11
Brechas de la dimension Fiabilidad

37

DIMENSION 2: FIABILIDAD

esfuerza en mantener
sus registros sin errores? registros exentos de errores.

educativa se esfuerce en realizar

Resultado de Expectativas Puntaje | Resultados de Percepciones Puntaje | Brecha
No
Expectativas Promedio 4,58 |Percepcion Promedio 3,90 -0,47
¢Usted esperaria que la oficina Cuando la oficina de informes
de informes de una institucion de una institucion educativa
1 | educativa cumpla con lo que 4,38 e h | ort 3,87 -0,51
promete hacer en el tiempo prome € hacer algo en cierto
indicado? tiempo, lo hace.
¢Usted esperaria que cuando Cuando usted tiene un
tenga un problema, la oficina de problema la oficina de
2 |informes de una institucion 4,5 informes de una institucién 3,98 -0,52
educativa muestre un sincero educativa muestra un sincero
interés en solucionarlo? interés en solucionarlo
¢Usted esperaria que al visitar la La oficina de informes de una
oficina de informes de una C . .
3 . . 4,46 |institucidon educativa realiza 3,99 -0,47
institucién educativa por primera ) | o | i
vez, ésta diera un buen servicio? bien el servicio la primera vez.
¢éUsted esperaria que oficina de La oficina de informes de una
informes de una institucion institucién educativa concluye
4 . . " 4,26 » | Y& | 384 | -042
educativa termine el servicio en el servicio en el tiempo
el tiempo prometido? prometido.
¢ Usted esperarfa que la oficina La oficina de informes de una
de informes de una institucién institucion educativa se
5 4,28 3,83 -0,45

Fuente: Elaboracion Propia




Analisis de cruce de las brechasen la
dimension Fiabilidad

. 2|
3.84] [3.83

Figura 6: Brechas de la dimension fiabilidad
Fuente: Elaboracion Propia
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Se puede observar en la tabla N° 11 las brechas entre las expectativas y la

percepcion que tienen los usuarios en la dimension fiabilidad de la oficina

de informes de una institucion educativa, teniendo como mayor brecha

negativa el item dos, la cual menciona que cuando un usuario tiene

un

problema la oficina de informes de una institucion educativa no muestra

un sincero interés en solucionarlo; esto ocasiona un grave problema en la

oficina, puesto que la primera impresion del servicio cuenta mucho para

poder captar nuevos clientes. Ademas, se observa que el item cuatro

referido a que la oficina de informes de una institucion educativa concluye

el servicio en el tiempo prometido, obtiene la menor brecha negativa
esta dimension con un puntaje de 0.42. Conjuntamente, el promedio
brecha de la dimension Fiabilidad fue negativo con un puntaje de 0,47.

en
de
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4.4. Resultado del cruce de las brechas entre Percepciones y Expectativas de la calidad

de servicio de la oficina de informes de una institucion educativa respecto a la
dimension Capacidad de Respuesta.

Tabla 12

Brechas de la dimension Capacidad de respuesta

DIMENSION 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA

Resultado de Expectativas Puntaje | Resultados de Percepciones Puntaje | Brecha
ND
Expectativas Promedio 4,31 Percepcién Promedio 4,09 -0,22
¢Usted esperaria que los Los empleados de la oficina de
_eTpleadods dela _Of'i_':a de informes de una institucion
informes de una institucion ) :
1 . . 4,14 | educativa comunican a los 3,8 -0,34
educativa comunicaran a los i o
clientes cuando concluira la c||er'1tes'cuando cor'wclluwa la
realizacién del servicio? realizacion del servicio.
5U5t|ed jspedrarlm qu"Ie' Iosd Los empleados de la oficina de
empleados de la oficina de . S,
) informes de una institucion
2 |informes de una institucion 4,17 q tiva le of . 3,98 -0,19
educativa le ofrezcan un servicio e, qca Iva I€ Olrecen un Servicio
répido? rapido.
5U5t|ed jspedrarlm qu"Ie' Iosd Los empleados de la oficina de
empleados de la oficina de . S,
) informes de una institucion
3 |informes de una institucion 4,47 q . . 4 4,09 -0,38
educativa estén siempre e. ucativa siempre estan
dispuestos a ayudarlo? dispuestos a ayudar.
¢Usted esperaria que los Los empleados de la oficina de
?Tpleadods dela _Of'(;_'t”a de informes de una institucion
informes de una institucion . . ,
4 o , 4,46 |educativa siempre estan 45 0,04
educativa siempre estén )
dispuestos para responder a sus dispuestos para responder a
preguntas? Sus preguntas

Fuente: Elaboracion Propia
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Fuente: Elaboracidon Propia

Se puede observar en la tabla N° 12 las brechas entre las expectativas y la
percepcion que tienen los usuarios en la dimension capacidad de respuesta de
la oficina de informes de una institucion educativa. El item tres, que hace
referencia si empleados de la oficina de informes de una institucion educativa
siempre estan dispuestos a ayudar, consiguié el mayor puntaje negativo de
brecha en esta dimensidon, obteniendo una brecha negativa de 0.38. Ademas,
se puede observar que el item cuatro, el cual menciona que, si los empleados
de la oficina de informes de una institucion educativa siempre estan
dispuestos para responder a sus preguntas, obtuvo una brecha positiva de 0.04.

Asi mismo, se obtuvo un promedio negativo de brecha de 0.22.
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4.5. Resultado del cruce de las brechas entre Percepciones y Expectativas de la
calidad de servicio de la oficina de informes de una institucion educativa

respecto a la dimension Seguridad.

Tabla 13
Brechas de la dimension Seguridad

DIMENSION 4: SEGURIDAD

Resultado de Expectativas Puntaje | Resultados de Percepciones Puntaje | Brecha
No
Promedio Expectativas 4,45 Promedio Percepcién 4,02 -0,43
¢Usted esperaria que el El comportamiento de los
comportamiento de los empleados de la oficina de
1 |empleados de la oficina de 4,43 |informes de una institucién 4,03 -0,40
informes de una institucion educativa le transmite
educativa transmita confianza? confianza.
éUsted esperaria sentirse seguro Usted se siente seguro con la
con la informacién brindada por informacion brindada por la
2 @ frorm P 4,43 - : P 4,04 | -0,39
la oficina de informes de una oficina de informes de una
¢Usted esperarfa que los Los empleados de la oficina de
empleados de la oficina de informes de una institucién
3 [P orieina o 4,48 _ ) 4,02 | -0,46
informes de una institucion educativa son siempre
educativa sean siempre amables? amables.
¢Usted esperaria que los Los empleados de la oficina de
?Tpleadods dela ,()f'if:a de informes de una institucion
informes de una institucion L.
4 , 4,45 |educativa tienen 3,97 -0,48
educativa cuenten con o o
conocimientos suficientes para conocimientos suficientes para
responder a sus preguntas? responder a sus preguntas.

Fuente: Elaboracion Propia
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En la tabla N° 13 se muestra el promedio de brecha de cada item perteneciente
a la dimension Seguridad. Se obtuvo resultados desfavorables. La brecha
negativa més alta lo obtuvo el item cuatro, la cual hace referencia a si los
empleados de la oficina de informes de una institucion educativa tienen
conocimientos suficientes para responder a sus preguntas, cabe resaltar que,
la mayoria de los empleados son de un sector rural, que no tienen el suficiente
conocimiento como para poder conocer informacion extra a lo que los duefios
le han ensefiado de todos los productos vendidos. Ademas, se aprecia el item
10, el comportamiento y las acciones de los empleados transmiten confianza
a sus clientes, obteniendo la brecha més baja de -0.5, esto se debe a que la
mayoria de empleados que se desempefian en esta empresa, pasan por un test
psicoldgico para poder observar y determinar la personalidad y el perfil de
cada uno de ellos, para procurar no tener diferentes problemas con los clientes.

Del mismo modo se obtuvo un promedio de brecha de -0,32.

4.6. Resultado del cruce de las brechas entre Percepciones y Expectativas de la calidad
de servicio de la oficina de informes de una institucion educativa respecto a la

dimensién Empatia.

Tabla 14
Brechas en la dimension Empatia

DIMENSION 5: EMPATIA

Resultado de Expectativas Puntaje | Resultados de Percepciones Puntaje | Brecha
No
Expectativas Promedio 4,21 Percepcién Promedio 3,96 -0,25
éus_tid eSpe:ja”a que "i_sf'c_',na La oficina de informes de una
e informes de una institucion S .
1 ) - 4,22 |institucion educativa le da una 4,09 -0,13
educativa le da una atencion D )
individualizada? atencion individualizada.
dUsted esperan'a que |a Oﬂcina La OfICIna de InformeS de una
de informes de una institucion institucion educativa tiene
2 . . 4,15 i ) 3,9 -0,25
educativa tenga horarios de horarios de trabajo
trabajo convenientes para usted? convenientes para usted.
¢Usted esperaria que la oficina La oficina de informes de una
de informes de una institucion institucidn educativa tiene
3 | educativa tenga empleados que 4,17 lead ¢ 4,01 -0,16
ofrezcan una atencién emp e.? Osqueo recen una
personalizada? atencion personalizada.
éustid eSpe:ja”a que liff'c,',na La oficina de informes de una
e informes de una institucion S .
4 . 4,29 |institucion educativa se 3,83 -0,46
educativa se preocupe por sus )
intereses? preocupa por sus intereses.




¢Usted esperaria que la oficina
de informes de una institucion
educativa comprenda sus
necesidades especificas?

4,38
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La oficina de informes de una
instituciéon educativa
comprende sus necesidades
especificas.

3,81

-0,57

Fuente: Elaboracion Propia
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Fuente: Elaboracion Propia

Se puede observar en la tabla N° 14 las brechas entre las expectativas y las

percepciones que tienen los usuarios en la dimension empatia de la oficina

de informes de una instituciéon educativa. En esta dimensién, el item cinco

alcanzo el mayor puntaje negativo, obteniendo una brecha negativa de

0.57; manifestando que los colaboradores de la oficina de informes de una

institucion educativa no comprenden sus necesidades especificas. Por otra

parte la brecha negativa con menor puntaje en esta dimension la obtuvo el

item uno, mostrando que la oficina de informes de una institucion

educativa no le da una atencion individualizada. Cabe sefialar que, el

promedio de brecha de la dimension empatia fue negativo con un puntaje

de 0.25.
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4.7.Brechas segun dimensiones

Tabla 15
Brechas segun dimensiones

Dimensiones Brechas
ELEMENTOS TANGIBLES - 0,40
FIABILIDAD - 047
CAPACIDAD DE RESPUESTA - 0,22
SEGURIDAD - 043
EMPATIA - 0,25

Fuente: Elaboracion Propia

Brechas seguin dimension

-0.250

-0.430

Figura 10: Brechas segun dimension
Fuente: Elaboracién Propia

Se puede observar en la tabla N° 15 las brechas segun las cinco
dimensiones del modelo SERVQUAL. La dimensidn con el mayor puntaje
negativo fue la dimensidn fiabilidad, obteniendo una brecha negativa de
0.67. Por otra parte la dimensién con el menor puntaje negativo la obtuvo

la dimensién Capacidad de respuesta.
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4.8.Discusion

Segun el objetivo general, analizar la calidad del servicio de la
oficina de informes de una institucion educativa, segin el modelo
SERVQUAL 2019, los resultados obtenidos en la tabla N° 15 se evidencia
una brecha desfavorable en todas las dimensiones pero esto no significa
que el servicio prestado sea del todo malo ya que la diferencia para
alcanzar las expectativas que exigen los usuarios es minima, mayormente
los encuestados en percepciones marcaron que recibian un servicio normal
0 que estaban de acuerdo con el servicio pero en expectativas como es
I6gico los encuestados marcaron que les gustaria recibir lo mejor por ese
motivo la brecha de percepciones sobre expectativas es menor y podria
considerarse como un indicador de los aspectos que deben mejorarse.
Estos resultados coinciden con los de Reafio y Sandoval (2019) los cuales
también identificaron que las expectativas de sus clientes eran mayores a
sus percepciones en cuanto a la calidad de servicio ofrecida por la empresa,
demostrando que se necesitan realizar mejoras para lograr alcanzar una
adecuada satisfaccién por parte de sus consumidores. Segun Rubio (1995)
la calidad se trata de un concepto subjetivo que varia de acuerdo a la
apreciacion de cada individuo y debe ser usado para analizar la totalidad
de partes que hacen que un servicio sea capaz de satisfacer las necesidades

de los consumidores.

Con respecto al objetivo de determinar la calidad de servicio en
relaciébn a la apariencia de los elementos tangibles, los resultados
mostraron que las expectativas de los clientes fueron superiores a sus
percepciones siendo la apariencia limpia y agradable del personal y los
equipos de apariencia moderna los aspectos con menor valoracion.
Resultados que coinciden con los de Nizama (2018) el cual identificd
aspectos de mejora en cuanto a las instalaciones fisicas de la empresa
analizada y que se deberian mejorar tomando en cuenta las expectativas de
sus clientes. Parasuraman, Zeithaml y Bitner (2013) indican que la
dimensidén de elementos tangibles comprende la apariencia que tienen las

instalaciones fisicas, equipos, empleados y materiales de comunicacion;
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siendo el conjunto de todos estos aspectos los que generan un vision
adecuada del servicio de acuerdo a esta dimension.

De acuerdo al objetivo de determinar la calidad de servicio en
relacion a la dimension de Fiabilidad, se identificé una brecha negativa
entre las expectativas y percepciones de los clientes siendo los aspectos
con peor valoracion: la muestra de un sincero interés en solucionar los
problemas de los clientes y la culminacién del servicio en el tiempo
indicado. La negativa valoracion de estos aspectos puede estar sustentada
por la gran afluencia de personas en el periodo de tiempo en el que se
recolectaron los datos, donde se identificaron largos tiempos de espera e
incomodidad por parte de los clientes. Estos resultados son parecidos a los
de Perez (2016) el cual identifico un servicio con deficiente rapidez, donde
los clientes tenian que afrontar recurrentes demoras no explicadas por la
empresa generando muchas incomodidades. Parasuraman, Zeithaml y
Bitner (2013) definieron a la dimensién fiabilidad como la habilidad para
prestar el servicio prometido de forma precisa; es decir ademas de cumplir
con el servicio, realizarlo en el tiempo adecuado y mostrando un sincero

interés.

Con respecto al objetivo de determinar la calidad de servicio con
respecto a la dimension capacidad de respuesta, los resultados muestran en
promedio una diferencia negativa, siendo la disposicion a ayudar el
aspecto con menor valoracion y la disposicion a responder preguntas como
el Unico aspecto con una brecha positiva dentro de esta dimension aunque
es una diferencia minima que indica que aun se puede mejorar. Resultados
que coinciden con los de Lopez (2018) el cual encontr6 una falta de
motivacidn por parte de los empleados a ayudar sus clientes debido a que
sentian que la empresa asumia la misma actitud con ellos. Parasuraman,
Zeithaml y Bitner (2013) definieron a la dimension capacidad respuesta
como el deseo de ayudar a los clientes y de servirles de forma rapida, es
decir la motivacion que tienen los empleados por atender las necesidades

de sus clientes.
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Segun el objetivo de determinar la calidad de servicio en relacion
la dimension de seguridad, se pudo encontrar que los aspectos peor
valorados son los de amabilidad del personal de atencion y conocimientos
suficientes para responder a las preguntas de los clientes. Esto se puede
explicar debido que no existe un adecuado flujo de comunicacién entre las
distintas areas de la institucion educativa y la oficina de informes, llegando
a presentarse casos en los que se desconoce de eventos o0 programas
préximos a realizarse. Estos resultados coinciden con los de Suyo (2017)
el cual también encontrd una brecha negativa entre la expectativa de la
dimensién de seguridad y la percepcion del cliente luego de haber recibido
el servicio. Parasuraman, Zeithaml y Bitner (2013) indicaron que la
dimension seguridad comprendia elementos como el conocimiento del
servicio prestado, la cortesia de los empleados y su habilidad para
transmitir confianza al cliente; los cuales en su totalidad generaban en los
clientes una sensacion de confianza con los empleados y con la

organizacion en general.

De acuerdo al objetivo de determinar la calidad de servicio en
relacién a la dimensién empatia, los resultados indicaron que en promedio
existe una brecha negativa entre las expectativas y la percepcion de los
clientes atendidos, siendo los aspectos con menor valoracion la
comprension de las necesidades especificas de cada cliente y la
preocupacion por sus intereses; aunque como en todos los casos esta
brecha negativa es minima sigue siendo un indicador de mejora. En
contradiccion a estos resultados Alcalde y Castafieda (2016) encontraron
a la dimension empatia como el indicador mejor valorado y con mayor
brecha positiva en la empresa analizada; siendo el aspecto que generaba
una mejor experiencia de servicio en sus clientes. Parasuraman, Zeithaml
y Bitner (2013) definieron la dimension empatia como la atencion
individualizada, convirtiéndose en uno de los aspectos mas importantes

para que los clientes valoren una adecuada calidad en el servicio al sentir
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que la organizacion siente una verdadera preocupacién por atender sus

necesidades especificas.
Conclusiones

De acuerdo a los resultados obtenidos, la presente investigacion pudo
concluir que la oficina de informes de una institucion educativa, posee algunas
carencias, las cuales repercuten en su baja calidad de servicio pues no cumple con
los requerimientos Optimos de los clientes. Ademéas se identificO que las
expectativas que tienen estos Gltimos son mayores a sus percepciones luego de
recibir el servicio, lo que conlleva a que los clientes no se sientan satisfechos con

el servicio brindado por la oficina de informes de una institucion educativa.

Respecto a la dimension de elementos tangibles, se concluyé que las
expectativas de los clientes no fueron satisfechas. Considerando que en el sector
educacidn y en particular en las oficinas que se dedican a la atencién del publico,
la apariencia de los trabajadores, equipos e instalaciones es muy importante se
pudo evidenciar que los clientes de la oficina de informes de una institucion
educativa se mostraron disconformes con la apariencia de los trabajadores puesto
que consideraron que no era del todo ordenada; asi también, se mostraron
descontentos con los equipos de las instalaciones debido a que no consideraron

una adecuada modernidad.

En cuanto a la dimensidn de fiabilidad, se pudo concluir que la oficina de
informes de una institucién educativa no cumplié con las expectativas de sus
clientes; siendo su mayor deficiencia que los trabajadores no mostraron un sincero
interés por solucionar los problemas de los visitantes ademas de no cumplir con
los tiempos prometidos, puesto que, en ocasiones la gran afluencia de publico
genero excesivos tiempos de espera y los trabajadores no mostraron la habilidad
suficiente para poder cumplir con los requerimientos de cada visitante en un

tiempo adecuado.

Del mismo modo, evaluando la dimensidn de capacidad de respuesta, se

concluy6 que como promedio de dimension las expectativas de los clientes no
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fueron cubiertas, sin embargo, aspectos como la disposicion de los trabajadores a
responder preguntas fueron bien valorados por los visitantes de la oficina de
informes de una institucion educativa. Por otro lado no se identifico una correcta
disposicion de los trabajadores para ayudar a sus clientes, aspecto que debe ser

complementario al antes mencionado.

Posteriormente, al evaluar la dimension de seguridad se identifico que los
visitantes de la oficina de informes de una institucion educativa, no se mostraron
satisfechos con la amabilidad de los trabajadores y consideraron que no cuentan
con los conocimientos suficientes para responder a sus preguntas; por lo cual se

puede concluir que no se cumplio con las expectativas de los clientes.

Por dltimo, en cuanto a la dimension empatia se identificd que las
principales deficiencias fueron que los trabajadores no mostraron una adecuada
comprension a las necesidades especificas de los clientes y preocupacion por sus
intereses; por lo que se puede concluir que la oficina de informes de una
institucion educativa no pudo satisfacer las expectativas de los visitantes en cuanto

a esta dimension.
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Recomendaciones

De acuerdo a las deficiencias presentadas en la calidad de servicio, se
recomienda realizar evaluaciones periodicas del servicio ofrecido. Las
evaluaciones deberan ser tomadas luego de aplicar cualquier cambio y compararse
con resultados anteriores buscando disminuir las brechas existentes entre las
expectativas y percepciones de los visitantes a la o oficina de informes de una

institucién educativa.

Por otra parte, también se debe realizar una mejora en las instalaciones,
que permita a los visitantes sentirse comodos. Estas nuevas instalaciones deberan
estructurarse en un espacio mas amplio para poder aumentar el aforo y cubrir con
la demanda en tiempos de campafia alta, ademas de instalar equipos de apariencia
moderna que agilicen los trdmites ofrecidos. También es recomendable el uso de
uniforme por parte de los trabajadores de la oficina de informes de una institucion

educativa, lo que mejorara su apariencia de cara al publico.

También se recomienda establecer metas de calidad de servicio para los
trabajadores de la oficina de informes de una institucién educativa, las cuales
deberan desafiantes pero logrables. Estas metas evaluaran tiempos, resolucion de
conflictos y trato con los clientes. Cabe resaltar que primero es necesario
familiarizar a los trabajadores con los distintos procesos y sistemas usados para

los tipos de servicio que se ofrecen para que no se presenten complicaciones.

Se debe implementar un plan de recompensas y reconocimientos a los
trabajadores que presenten los mejores resultados en base a la calificacion de los
clientes, esto ayudara a aumentar la motivacion que tiene el personal de atencion
de la oficina de informes de una institucion educativa y también la disposicion de
estos mismos para ayudar a los visitantes con los problemas que presenten o los

tramites que requieran.

Por otra parte, se debe capacitar a los trabajadores de la oficina de informes

de una institucion educativa enfatizando la resolucion de problemas y la



o1

amabilidad, con esto se busca brindar los conocimientos necesarios para lograr
resolver cualquier conflicto que tengan los visitantes no dejando de lado el trato

amigable y cercano que permitird poder satisfacer las necesidades del cliente.

Por ultimo, desarrollar sesiones de retroalimentacion y escucha con los
trabajadores para mejorar la capacidad de empatia, estas sesiones tendrd por
objetivo mejorar la relacién que tienen los empleados con sus superiores de
manera que puedan sentir que la empresa toma en cuenta sus opiniones, entiende
sus problemas y se pone en su lugar. Estas actividades deberan generar también
una mejora en la interaccién que tienen con los visitantes de la oficina de informes

de una institucion educativa.
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VIII.  Anexos

Anexo 01: Validacion de encuesta por Manuel Hurtado

CONSTANCIA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

R a c
Quien suscribe, /ﬂuuud Hl“"—"" Sonrldy . mcdiuntc_ lu presentc hago

constar que ¢f instrumento utilizado para la recoleccion de dutos del proyecto de tesis
para obtener ¢l grado de Licenciado en Administracion de Empresas, titulado
ANALISIS DE LA CALIDAD DE SERVICIO DE LA OFICINA DE INFORMES
DE UNA INSTITUCION EDUCATIVA DEL NORTE DEL PAIS SEGUN EL
MODELO SERVQUAL, 2019; reine los requisitos suficientes y necesarios para ser
considerados validos y confinbles y, por tanto, aptos para ser aplicados en el logro de

los objetivos que se plantearon en la investigacion.

Atentamente

Chiclayo, 04 de Noviembre de 2019,

FIRMA DEL JUEZ EXPERTO

DrJ Mg./Lic. Nombre:. Nancel //twff*t‘" A “"“’l‘f:}'




1. DATOS DE LA INVESTIGACION:
TITULO DE TESIS

“ANALISIS DE LA CALIDAD DE SERVICIO DE LA OFICINA DE INFORMES DE
UNA INSTITUCION EDUCATIVA DEL NORTE DEL PAIS SEGUN EL MODELO
SERVQUAL, 20197 ‘

FORMULACION DEL PROBLEMA

:Cudl es ¢l nivel de la calidad del servicio de la oficina de informes de una institucion
educativa del norte de pais, segin ¢l modelo SERVQUAL?™,

OBJETIVO GENERAL

Analizar ln calidad del servicio de la oficina de informes de una institucion educativa
del norte del pais segin el modelo SERVQUAL, 2019.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Determinar la calidad de servicio de la oficina de informes de una institucion
educativa del norte del pais en relacion a la dimension elementos tangibles,
Determinar la calidad de servicio de la oficina de informes de una institucion
educativa del norte del pais en relacion a la dimension Fiabilidad.

Determinar la calidad de servicio de la oficina de informes de una institucion
educativa del norte del pais en relacion a ls dimension capacidad de respuesta.
Determinar la calidad de servicio de la oficina de informes de una institucion
cducativa del norte del pais en relacion a la dimension seguridad.

Determinar la calidad de servicio de la oficina de informes de una institucion
educativa del norte del pais en relacion o la dimension empatia,
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2. OPERACIONALIZACION DE VARIABLES,

Variable

Dimension

Indicadores

Instrumento

Calidad de Servicio

Elementos tangibles

Equipos de apariencia
modema.

Laa instalaciones flsicas son
visunlmente atractivas.

(folletos, vitrinas, ptros son
visualmente otractivos.

| sparienciapulera. |
Los elementos materiales

Fiabilidad

Cumplimiento de
Compromiso

solucion lemas.
Rc.al bien el servicio ln

|_primena ver.
Cumplimiesto en tiempo

Nivel de errores .

Capacidad de
respuesta

Comunican cuando
conchuird 1a realizacikon del
servicio,

servicio mpsdo a sus

clientes.
Dispasicion it ayudar o sus

clientes.

Disposicion para responder
1 las preguntas de sus
clientes.

Seguridad

El comportamiento de lox
transmite conflanza o sus

clientes.

Lon clientes se sicaten

Los empleados son siempre

SCEUID en sus transacciones. |

Empatin

Likert
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS INSTRUMENTO

Kespetsdo Juez, Ud. Ha sido seleccionado para evalusr of instrumento CUESTIONARIO PARA LA
MEDICION DEL NIVEL DE EXPECTATIVAS DE LA CALIDAD DE SERVICIO DE LA
OFICINA DE INFORMES DE UNA INSTITUCION EDUCATIVA DEL NORTE DEL PAIS,
2019, que es parte de la investigoclon "ANALISIS DE LA CALIDAD DE SERVICIO DE LA
OFICINA DE INFORMES DE UNA INSTITUCION EDUCATIVA DEL: NORTE DEL PAlS
SEGUN EL MODELO SERVQUAL, 20197, La evaluacion de los instrumentos es de gran relevancia
parn lograr que sean validos y que los resultados obtenidos a partir de éstos sean utilizados efectivamente
en sus aplicaciones. Agradecemos su valiosa colaboreion.

I DATOS GENERALES P Hadeds Sas
Nombee y apellido del profesianal exp n H Sawe by
Cargn o institicidn donde labor:_Ccvrdimodor i [ Jormmecm Lledisdir

Tnvestigadoe (1) okl | v
Il ASPECTO DE VALIDACION
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£1 comporamienio de ks
transmite confianza x sus clienies.

JUsted esperario que el comportanuento de bos empleado
de ln oficina de inforioes do use insitecion cducativa
tunsenite conflanza”

Lo clientes s sienien seguro en
s trnsacclones.

(Usted esperarin sentirse seguro con la informacion
brindida poe Ja oficina de informes de una lstiucidn

Loss emplesdos s siempre
amubles con ko clientes.

JUsied csperaria que Jos empleados de b oficima de
informes de uma institecidn  educativa seam  wompre
amshles?

Low conpleados tiesen
conocimientos suficictes pars
responder i lus peaguinta de lon
 clientes.

(Usted esperaria qoe Jos emplesdos de la oficing de
informes de una instilucidn  educativa coemien con
il suflel pars responder @ sus preguntas”

Arencion Indiyidualizada

1+ Usted experariz que la oficing de informes de wns
institucion edecutiva de i una i indiyidonl| zads

Haorarios de trabajo G

i Hsted espernria que la-oficina de infornes d¢ una
nwum.wmum;o

o oxdos a5 clicntes, ar ™

Emplendos que 0freces unn + Usted oxpenirta que Ia oficing de informes de una
wenckin personalizads & sus institucidn educativa tengn emplendos que ofrexcan una
cli ulenghon persnalizada®

Preocupaciin por & mgjores 1 Usted espenarin que la oficing de nformes de una
I de sun ol inssituckin educativa s preocupe por sus ex?

Comprenden lax pecesidades
especificas de mn clieates

2 Usted esperaria yue ks oficna de mformes de una
institucidn educstive comprenda ses necesidades
espocificas?

WL SUGERENCIAS (realizar todas las observaciones, criticas o recomendaciones que considers

oporuni pars mejorar el cuestionaro):

W, OPINION DE APLICABILIDAD:

V. PROMEDIO DE VALIDACION
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS INSTRUMENTO

Respetado Juez, Ud, Ha sido seleccionado para evaluar ¢f instrumento CUESTIONARIO PARA LA
MEDICION DEL NIVEL DE PERCEPCIONES DE LA CALIDAD DE SERVICIO DE LA
OFICINA DE INFORMES DE UNA INSTITUCION EDUCATIVA DEL NORTE DEL PAIS,
2019, que s parte de la investigacion “ANALISIS DE LA CALIDAD DE SERVICIO DE LA
OFICINA DE INFORMES DE UNA INSTITUCION EDUCATIVA DEL NORTE DEL PAIS
SEGUN EL MODELO SERVQUAL, 20197, La evaluacion de los instrumentefs es de gran relevancia
para Jograr que sean vifidos y que los resultados obtenidos a partic de éstos sean utilizados efectivamente
en sus aplicaciones. Agrdecemos su valiosa colaboreida.

I DATOS GENERALES . e’

Nessre  apeltid dl pesaioast A_MM Hoted Savcluny
Cairgo © imstitucios dande laboen; _ Fovvele e der 1 Formanmivm S70d07 0n
fovestigador (a1 e Sotde Womez Mafre N

I ASPECTO DE VALIDACION

L oficens de informes de una institucidn cducativi cucots
con g modertia.

con equipos 9 apariencia moderiia
1w inmalaciomes  fimcas  won | Las mstalaciones fisicas de la oficing ¢ Informses de wnn
vimssimento sractivas. institiacin educativa son visualment aracibvas |

Low emploaden enen aparsencis | Los empleados de la oficing de nformes de una institucion
educativa tlenen uparicocts polcr. !

pukra,

Los  clememios  mateniales | Los clementos maeriales (folkevos, vierinas, ofros) de |y '
(folletos, vitrimas,  otros  son | oficing de informes de uno imstituchin edocativa son
N balmente atractiyvos yisuslinente atractivos.

Cuoando 1 oficina deo informes de wna institecidin educative

P hacer on clorsy Jo e,

CMM“«mFﬁD«Mm&M&

Solucion problems, wna instilucidn educativa muestra un sincera intonés en |
solucionarto.

Wealiza bien of servicio s primens | La oficing de informes de usa institucidn edocativa restiza

| ver hien el servicio la primors ves, !
Cumplimecste <0 tiempo | La de informes de wnn mstituciin educativa \
P d 1erming el servicio en el

La oficima d¢ informes de una institucidn edocative s
Nivet de ermores. P o istros sin emoes. \

Los epleados de b o de mformes de una «

Commmnican cusndo concluied la
lizncit s educativi comunican a Jos clicntes cuanda concluird s |
o 4 realizacion del servicio.
= = Los emplendirs de 1a oficina de informes de unz institucion
Servicio ripido u sus clientes. " % of o8 sutcici tlokd \
Disposicidn 3 ayudar & sus Los emplendon de la oficina de informes de waa institucsom
chientes. edonutiva siempee extin dispuestos & ayudee. |

Tats emplendos de la oficina de informes de wna institeciin

m’“ﬁ’:m“‘ aducativa siempve estan dispuestas pars respoader a s \
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trunsmite confianza a sus chientes.

El comportumiento ¢ los empleados hnﬂdmfk

Bl comporamicnis e WMo nnes e una institockin oducetiva b tramsmite

Lo cliontes se sienten seguro on | Usted s¢ siente seguro con s informacite beindada por la

oficing d¢ infi de una Institaciin ed

Loy cmpledos  won  slempre

ke com low ¢

Low cmpleados d¢ b oficing de informes de una Institucidn
Suesiva ddh ny

b e

conocimiensos  weficientes

Los. _ empleados “‘: Lo empleados de 1a oficina de informes de una instizucion
T‘d’"’m*"".m =

una mencion mdividualizada.

Atencion todivkivalzads. uamam!cmnmmmumu. '

parn todios sus ehiemes.

Woearion de trabaj convenientes | La oficina de informes de usa iniitucion edacativa ticne

horatios de srabajo comveniontes pars usted.

Empleados que offecen una |y oquing de infommes de wna instituion educativa tiene
encie  peoonalizdi & W | sy que oftecen u atencion personaizads

cliontes.
Proocupacian  por los  mejores La oficina de Informes de una instibscion educative
i desun ch

IPa pOr s IOTSC.

Comprenden
expeeificas de sus ol

I pecoiiade |14 oficing de Informes dc ana initiacion cdocativa

comprende aus idades especifica

1L  SUGERENCIAS (realizar todas las observaciones, criticas o recomendaciones que considere
apoaun para mejorr el coestionario).

IV, OPINION DE APLICABILIDAD:

V.  PROMEDIO DE VALIDACION
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Anexo 02: Validacion de encuesta por Sandra Loaiza

CONSTANCIA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Quien suscribe, Sardaa O, bearyy Ul . mediante la presentc hago
constar que cl instrumento utilizado para la recoleccion de datos del proyecto de tesis
para obtener ¢l grado de Licencindo en Administracion de Empresas, titulado
ANALISIS DE LA CALIDAD DE SERVICIO DE LA OFICINA DE INFORMES
DE UNA INSTITUCION EDUCATIVA DEL NORTE DEL PAIS SEGUN EL
MODELO SERVQUAL, 2019; redne los requisitos suficientes y necesarios pars ser
considerados validos y confisbles y, por tanto, aptos para ser splicados en ¢l logro de

los objetivos que se plantearon en la investigacion.

Atentamente
Chiclayo, 04 de Noviembre de 2019,

r

\ |

FIRMA DEL JUEZ EXPERTO
»
- r
75 | : ( ~t
De/ Mg/Lic. Nombre:. Lic L.S‘r . -‘\!I mdlra Mo l(_vql\ 44 ok

15 % Fooullad ] h o
Cargo Actual:  \)oceni, o Facu .m.d yaewe.n G

62



63

Anexo 03: Validacion de encuesta por Jimena Campodonico

CONSTANCIA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Quien suscribe, i
constar que ¢l instrumento utilizado para la recoleccion de datos del proyecto de tesis
para obtener el grado de Licenciado en Administracion de Empresas. titulado
ANALISIS DE LA CALIDAD DE SERVICIO DE LA OFICINA DE INFORMES
DE UNA INSTITUCION EDUCATIVA DEL NORTE DEL PAIS SEGUN EL
MODELO SERVQUAL, 2019; retme los requisitos suficientes y necesurios para ser

> mcdinnlc‘ la presente hago

considerndos villidos y confiables y, por tanto, aptos para ser aplicados en ¢l logro de

los objetivos que se plantearon en la investigacion.

Atentamente

Chiclayo, 04 de Noviembre de 2019.

D/ Mg./Lic. Nol_nbn-:. TJmenq (:Jvr'\P:‘ﬂ’ onleo R
Cargo Actual: Piveiloro- de Adoy pobn Y Manlle 37 Q




Anexo 04: Validacion de encuesta por Hilder Davila

CONSTANCIA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Quien suscribe, “_-Q«r J. Dnie et - . mediante la presente hago
constar que ¢l instrumento utilizado para la recoleccion de datos del proyecto de tesis
para obtener el grado de¢ Licenciado en Administracion de Empresas, titulado
ANALISIS DE LA CALIDAD DE SERVICIO DE LA OFICINA DE INFORMES
DE UNA INSTITUCION EDUCATIVA DEL NORTE DEL PAIS SEGUN EL
MODELO SERVQUAL, 2019; reine los requisitos suficientes y necesarios para ser
considerados validos y confisbles y, por tanto, aptos pam ser aplicados en el logro de

los objetivos que se plantearon en la investigacion.

Atentamente

Chiclayo. 04 de Noviembre de 2019,

________ Juf .

FIRMA DEL JUEZ EXPERTO

Dr/ Mg/Lic. Nombre:. H"&U‘ Jeovico l\('wnlr. 6\;(001;-.

Cargo Actusl__Cooddinador GQeaira] < Vankes .
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Anexo 05: Validacion de encuesta por Karina Rodas

CONSTANCIA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Quien suscribe, Kﬂnm Lodas o fusto - mediante ln presente hago

constar que ¢l instrumento utilizado para la recoleceion de datos del proyecto de tesis

para obtener ¢l grado de Licenciado en Administracion de Empresas. titulado
ANALISIS DE LA CALIDAD DE SERVICIO DE LA OFICINA DE INFORMES
DE UNA INSTITUCION EDUCATIVA DEL NORTE DEL PAIS SEGUN EL
MODELO SERVQUAL, 2019; retne los requisitos suficientes y necesarios para ser
considerndos vilidos y confinbles y, por tanto, aptos para ser aplicados en el logro de

los objetivos que se plantearon en la investigacion.

Atentamente

Chiclayo, 04 de Noviembre de 2019,

FIRMA DEL JUEZ EXPERTO

Dr./ Mg Lic, Nombre:, /X06ina Podos o festo
Cargo Actusl: _ Coocdinadorn  de frude mtff/ttb)we Y BiL

65



66

Anexo 06: Validacion de encuesta por Milagros Gamarra

CONSTANCIA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Quien susttibc.’/&nl(. (aqa.o EOmMuwiw /’b_@.mcdiamc la presente hago

constar que ¢l instrumento utilizado para la recoleccion de datos del proyecto de tesis
para obtener el grado de Licenciado en Administracién de Empresas, titulado
ANALISIS DE LA CALIDAD DE SERVICIO DE LA OFICINA DE INFORMES
DE UNA INSTITUCION EDUCATIVA DEL NORTE DEL PAIS SEGUN EL
MODELO SERVQUAL, 2019; retne los requisitos suficientes y necesarios para ser
considerados vilidos v confisbles y, por tanto, aptos para ser aplicados en ¢l logro de

los objetivos que se plantearon en la investigacion.

Atentamente

Chiclayo, 04 de Noviembre de 2019,

FIRMA DEL JUEZ EXPERTO

» P
Dr./MngJc.Nombre:.M(-a‘ ve (@onmeaco Ltecda.

4 ) /
Cargo Actual: ~/ Jopop s - Clretula OfF Lrororwa




Anexo 07: Validacion de encuesta por Jessica Solano

CONSTANCIA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

-

Quien suscribe, Cx M{A‘A‘lc 4“" © - mediante la presente hago
constar que ¢f instrumento utilizado para la recoleccion de datos del proyecto de 1esis
pars obtener ¢l grado de Licencindo en Administracion de Empresas, titulado
ANALISIS DE LA CALIDAD DE SERVICIO DE LA OFICINA DE INFORMES
DE UNA INSTITUCION EDUCATIVA DEL NORTE DEL PAIS SEGUN EL
MODELO SERVQUAL, 2019; retne los requisitos suficientes y necesarios pars ser
considerados vilidos v confiubles v, por tanto, sptos para ser aplicados en ¢l logro de

los objetivos que se plantearon en la investigacion.
Atentamente

Chiclayo, 04 de Noviembre de 2019,

FIRMA DEL JUEZ EXPERTO

Dr.J/ Mg/Lic. Nombre:. 6775;0‘“’ ij (huiero

Cargo Actual: Loeaitt
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Anexo 08: Validacion de encuesta por Esther Vasquez

CONSTANCIA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Quien suscribe, tthte (eemey UC‘J‘L““.D"‘"‘ » mediante ln presente hago

constar que el instrumento utilizado para la recoleccion de dutos del proyecto de tesis
para obtener ¢l grado de Licenciado en Administracién de Empresas, titulado
ANALISIS DE LA CALIDAD DE SERVICIO DE LA OFICINA DE INFORMES
DE UNA INSTITUCION EDUCATIVA DEL NORTE DEL PAIS SEGUN EL
MODELO SERVQUAL, 2019; retne los requisitos suficientes y necesarios para ser
considerados vilidos y confinbles y, por tanto, aptos para ser aplicados en el Jogro de

los objetivos que se plantearon en la investigacion.

Atentamente

Chiclayo, 04 de Noviembre de 2019,

Dr. Mg/Lie. Nombre:, Estiee \Eonev UG, Wi
Cargo Actual:__DOcente fprianatl [Godivaden
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Anexo 09: Encuesta

AR\

USAT

Jnwersidad Catolica

santo Tnrble de Mogrewrc

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
Escuela de Administracion de Empresas

OBJETIVO:
Analizar la calidad del servicio de la oficina de informes de una institucion educativa, segin el modelo
SERVQUAL, 2019.

CUESTIONARIO PARA LA MEDICION DEL NIVEL DE EXPECTATIVAS DE LA CALIDAD
DE SERVICIO DE LA OFICINA DE INFORMES DE UNA INSTITUCION EDUCATIVA, 2019

Marque con un aspa (X) la alternativa que usted considere:

Totalmente en Desacuerdo Normal De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo
1 2 3 4 5
DIMENSION 1: ELEMENTOS TANGIBLES
¢Usted esperaria que la oficina de informes de una institucion educativa cuente con equipos de 1 3
apariencia moderna?
¢Usted esperaria que las instalaciones de la oficina de informes de una institucion educativa sean 1 3
visualmente atractivas?
¢Usted esperaria que los empleados de la oficina de informes de una institucién educativa tengan 1 3
apariencia limpia y agradable?
¢Usted esperaria que los elementos materiales (folletos, vitrinas, otros) de la oficina de informes de 1 3
una institucion educativa sean visualmente atractivos?
DIMENSION 2: FIABILIDAD
¢Usted esperaria que la oficina de informes de una institucién educativa cumpla con lo que promete hacer en el 1 3
tiempo indicado?
¢Usted esperaria que cuando tenga un problema, la oficina de informes de una institucién educativa muestre un 1 3
sincero interés en solucionarlo?
¢Usted esperaria que al visitar la oficina de informes de una institucion educativa por primera vez, ésta diera un 1
buen servicio?
¢Usted esperaria que la oficina de informes de una institucion educativa termine el servicio en el tiempo prometido? | 1
¢Usted esperaria que la oficina de informes de una institucion educativa se esfuerce en realizar sus registros sin 1
errores?
DIMENSION 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA
¢Usted esperaria que los empleados de la oficina de informes de una institucién educativa 1 3
comunicaran a los clientes cuando concluird la realizacion del servicio?
¢Usted esperaria que los empleados de la oficina de informes de una institucion educativa le ofrezcan 1 3
un servicio rdpido?
¢Usted esperaria que los empleados de la oficina de informes de una institucién educativa estén 1 3
siempre dispuestos a ayudarlo?
¢Usted esperaria que los empleados de la oficina de informes de una institucion educativa siempre 1 3
estén dispuestos para responder a sus preguntas?




DIMENSION 4: SEGURIDAD
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¢Usted esperaria que el comportamiento de los empleados de la oficina de informes de una institucion
educativa transmita confianza?

¢Usted esperaria sentirse seguro con la informacion brindada por la oficina de informes de una
institucion educativa?

¢Usted esperaria que los empleados de la oficina de informes de una institucion educativa sean
siempre amables?

¢Usted esperaria que los empleados de la oficina de informes de una institucion educativa cuenten con
conocimientos suficientes para responder a sus preguntas?

DIMENSION 5: EMPATIA

¢Usted esperaria que la oficina de informes de una institucion educativa le dé una atencion
individualizada?

¢Usted esperaria que la oficina de informes de una institucién educativa tenga horarios de trabajo
convenientes para usted?

¢Usted esperaria que la oficina de informes de una institucién educativa tenga empleados que ofrezcan
una atencion personalizada?

¢Usted esperaria que la oficina de informes de una institucion educativa se preocupe por sus intereses?

¢Usted esperaria que la oficina de informes de una institucion educativa comprenda sus necesidades
especificas?
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CUESTIONARIO PARA LA MEDICION DEL NIVEL DE PERCEPCIONES DE
LA CALIDAD DE SERVICIO DE LA OFICINA DE INFORMES DE UNA

INSTITUCION EDUCATIVA, 2019

Marque con un aspa (X) la alternativa que usted considere:

Totalmente en Desacuerdo Normal De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo
1 2 3 4

DIMENSION 1: ELEMENTOS TANGIBLES

La oficina de informes de una institucion educativa cuenta con equipos de apariencia moderna.

Las instalaciones fisicas de la oficina de informes de una institucién educativa son visualmente
atractivas.

Los empleados de la oficina de informes de una institucion educativa tienen apariencia pulcra.

Los elementos materiales (folletos, vitrinas, otros) de la oficina de informes de una institucion
educativa son visualmente atractivos.
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DIMENSION 2: FIABILIDAD

Cuando la oficina de informes de una institucién educativa promete hacer algo en cierto tiempo, lo
hace.

Cuando usted tiene un problema la oficina de informes de una institucion educativa muestra un
sincero interés en solucionarlo.

La oficina de informes de una institucién educativa realiza bien el servicio la primera vez.

La oficina de informes de una institucién educativa termina el servicio en el tiempo prometido.

La oficina de informes de una institucidn educativa se esfuerza en mantener registros sin errores.
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DIMENSION 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA

Los empleados de la oficina de informes de una institucion educativa comunican a los clientes cuando
concluir la realizacién del servicio.

Los empleados de la oficina de informes de una institucidn educativa le ofrecen un servicio rapido.

Los empleados de la oficina de informes de una institucion educativa siempre estan dispuestos a
ayudar.

Los empleados de la oficina de informes de una institucion educativa siempre estan dispuestos para
responder a sus preguntas.

DIMENSION 4: SEGURIDAD

El comportamiento de los empleados de la oficina de informes de una institucién educativa le
transmite confianza.

Usted se siente seguro con la informacién brindada por la oficina de informes de una institucién
educativa.

Los empleados de la oficina de informes de una institucién educativa son siempre amables.

Los empleados de la oficina de informes de una institucion educativa tienen conocimientos suficientes
para responder a sus preguntas.

DIMENSION 5: EMPATIA

La oficina de informes de una institucion educativa le da una atencién individualizada.

La oficina de informes de una institucién educativa tiene horarios de trabajo convenientes para usted.

La oficina de informes de una institucién educativa tiene empleados que ofrecen una atencién
personalizada.

La oficina de informes de una institucién educativa se preocupa por sus intereses.

La oficina de informes de una institucion educativa comprende sus necesidades especificas.
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