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Resumen

La Unidad de Gestion Educativa Local (UGEL) de Lambayeque, presenta algunos
problemas en la gestion de tramites, el personal esta ausente, no tienen un trato
cordial, la atencion es lenta y tienen instalaciones inadecuadas.

Es por ello que este estudio tiene como objetivo general determinar el nivel de la
calidad servicio de la UGEL Lambayeque y como objetivos especificos determinar
la percepcidn sobre la calidad de interaccion, la calidad del ambiente fisico, la calidad
de resultados de los usuarios externos.

Para ello se aplico un cuestionario de 27 items a una poblacion de 300 docentes
activos de la UGEL de Lambayeque. El enfoque de la presente investigacion fue
cuantitativo, tipo aplicado y de nivel descriptivo y se utiliz6 el modelo Jerarquico
Multidimensional de Brady y Cronin. Los resultados arrojaron que los docentes
perciben la calidad del servicio de la UGEL en un nivel regular, encontrando
puntuaciones similares en las 3 dimensiones, la dimension de calidad de interaccién
tuvo un promedio de 3.58, la dimension de calidad del ambiente arroja un promedio

de 3.36 y la dimension de calidad de resultados muestra un promedio de 3.37.

Palabras clave: Satisfaccion del cliente, Calidad de servicio, Entidades publicas,

Modelo Jerarquico Multidimensional de Brady y Cronin.

Clasificaciones JEL: M10



Abstract

The Unit of Educational Local Management Lambayeque's (UGEL), he presents
some problems in the management of steps, the personnel is absent, they do not have
a cordial treatment, the attention is slow and they have inadequate facilities. It is for
it that this study takes as a general aim determine the level of the quality service of
the UGEL Lambayeque and as specific aims to determine the perception on the
quality of interaction, the quality of the physical environment, the quality of results
of the external users.

For it there was applied a questionnaire of 27 items to a population of 300 active
teachers of Lambayeque's UGEL. The approach of the present investigation was
quantitative, applied type and of descriptive level and the model Jerarquico
Multidimensional de Brady and Cronin used. The results threw that the teachers
perceive the quality of the service of the UGEL in a regular level, finding similar
punctuations in 3 dimensions, the quality dimension of interaction it had an average
of 3.58, the quality dimension of the environment throws an average of 3.36 and the

quality dimension of results shows an average of 3.37.

Keywords: Customer satisfaction, Quality of service, Public entities, Hierarchical
Multidimensional model of Brady and Cronin.

Clasificaciones JEL: M10
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I. Introduccion
El concepto de calidad de los servicios publicos y administracion al servicio
del ciudadano comenz6 a presentarse en la legislacion y en los discursos politicos
de las autoridades de la mayoria de los paises a finales de los afios 85.
Es asi como la calidad y la modernizacion de la administracion se convierten en
objetivos incuestionables en la administracion publica (Departamento de

formacion y calidad, 2011).

La calidad en los servicios publicos es una exigencia constitucional, una
obligacion por parte del Estado y es el derecho reconocido del ciudadano de
recibir un servicio de calidad e igualitario. (Carsemeiro, 2013). Sin embargo, a
pesar de los esfuerzos de la administracion pablica por enfocarse en los problemas
e intereses del ciudadano, por ser mas receptiva, agil, econémica, moderna, e
innovadora, la calidad de los servicios en entidades publicas ha sido muy
criticada, los ciudadanos reiteradamente expresan en las encuestas sobre calidad
que las burocracias publicas son lentas, ineficaces y poco transparentes.
(Gonzales, 2009).

En el Peru los aspectos mas importantes que valoran los ciudadanos respecto
a la calidad de servicio son la informacién que brinda la entidad para realizar un
tramite, las condiciones en las que se resuelve el mismo y el tiempo que demoran
en atenderlos. (Ciudadanos al Dia, 2016). De igual manera el RakingCAD (2013),
afirma que el nivel de satisfaccion general de la calidad de servicio es de un 40%,
manteniéndose estable desde el afio 2008 hasta el afio 2010, el 76% considera que
el trato en la entidad no es igualitariamente, el 70% de los ciudadanos esta
insatisfecho con el tiempo de espera en las colas, solo el 37% evalta como (til la
informacion recibida de los servidores publicos y el 71% esta insatisfecha con el

nivel de informacion respecto a la gestion de la entidad.

En la region Lambayeque se localiza la Unidad de Gestion Educativa
(UGEL), es una instancia de ejecucion descentralizada del gobierno regional de

Lambayeque con més de 13 afios de creacion, la cual tiene por finalidad fortalecer



las capacidades de gestion pedagdgica y administrativa de las instituciones

educativas de su ambito.

La UGEL de Lambayeque cuenta con 5 areas centrales las cuales son
Direccidn, Administracion, Gestion institucional, Gestion pedagdgica y Asesoria
juridica, a su vez estas areas estan divididas en mas de 19 oficinas, orientadas
principalmente a la atencion del usuario externo, es decir la atencion de las
necesidades de los docentes de los colegios publicos contratados y nombrados del
departamento de Lambayeque, los cuales frecuentan estas oficinas por motivos
de gestion de tramites personales y/o tramites de la misma institucién donde

laboran.

De acuerdo con los docentes que trabajan para la UGEL de Lambayeque, la
entidad presenta algunos problemas en cuanto a la calidad del servicio
proporcionado. Ellos consideran que no se satisface sus demandas, no tienen un
trato cordial, la atencion es lenta, no se respeta el turno de atencion, existe un
desconocimiento de los procedimientos derivando el trdmite de una oficina a otra,
evadiendo asi la responsabilidad de dicho documento, el personal a cargo esta

ausente y los demas trabajadores no estan capacitados.

La UGEL utiliza Sistemas Como el SISGEDO 3.0 y El Siga v 2.0 en todas
sus oficinas, que muchas veces se saturan de documentos en cada oficina,
provocando una demora en la atencién a los docentes. Esto se puede corroborar
por la observacion, articulos periodisticos, noticias de radio y demandas

propuestas por los docentes, quejas en medios de comunicacion.

Por las siguientes razones se plante6 la siguiente pregunta ¢Cual es el nivel
de la calidad de servicio de la UGEL Lambayeque?
Esta investigacion tiene como objetivo general determinar cuél es el nivel de la
calidad servicio de la UGEL Lambayeque y como objetivos especificos
determinar la calidad de interaccion entre los usuarios externos y los trabajadores
de la UGEL Lambayeque, encontrar la percepcién que tienen los usuarios

externos de la UGEL Lambayeque respecto al ambiente fisico, determinar la
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percepcidn que tienen los usuarios externos respecto a la calidad de resultados de

la UGEL Lambayeque.

La presente investigacion tiene dos aportes importantes, contribuird como

herramienta de consulta para futuras investigaciones de estudiantes, debido a que
las fuentes de informacidn respecto a la calidad de servicio en entidades publicas
lambayecanas adn son limitadas, también tiene un aporte para la misma entidad
para que pueda conocer la percepcién y el grado de satisfaccion respecto a la
calidad de servicio que tienen los usuarios sobre la UGEL Lambayeque,
identificando sus puntos debiles y asi reforzar estos aspectos para que pueda
aumentar su nivel de calidad de servicio, beneficiando principalmente a los
docentes que laboran para la UGEL Lambayeque, los cuales podran recibir un
servicio éptimo y una buena experiencia.
La presente investigacion esta dividida por 6 capitulos, el primer capitulo aborda
la situacion problematica de la entidad publica, la pregunta de la tesis, la
justificacion, el objetivo general y los objetivos especificos. En el segundo
capitulo se puede encontrar los antecedentes y las bases tedrico-cientificos, en el
tercer capitulo se detalla la metodologia que se uso, en el cuarto capitulo se
presentan los resultados, se realizo la interpretacion y el analisis de los datos para
poder confirmar la hipotesis. Finalmente, el quinto capitulo se considera las
conclusiones donde se sefiala que la calidad de servicio en la Unidad de Gestion
Educativa Local de Lambayeque es regular.
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Il. Marco tedrico
2.1. Antecedentes

Nifio,Perales y Chavesta (2012), argumentan en su investigacién sobre la
calidad de servicio, que los usuarios externos de las entidades publicas del
sector salud presentan un alto nivel de insatisfaccion . La dimension con
mayor porcentaje de insatisfaccion es la de confiabilidad, el usuario considera
que el servidor publico no tiene la habilidad y cuidado para brindar el servicio
que se ofrecid y estipulo, los tiempos de espera son largos, no existe
predisposicion y buena voluntad de ayudar a los usuarios, ademas el hospital
presenta instalaciones fisicas inadecuadas, poco equipamiento y el personal
no tiene disponibilidad para ponerse en el lado del otro, es decir primero

pensar en el paciente y atender segun caracteristicas y situaciones particulares.

Por el contrario Redhead (2015), sustenta en su investigacion que el nivel
de calidad y la satisfaccion del usuario en entidades publicas del sector salud
es regular y que todos los factores son importantes, pero aun obteniendo un
resultado regular en la dimension de tangibilidad, existe una disconformidad
respecto a problemas en las instalaciones fisicas debido a la escases de
numero de asientos para la espera de las consultas y la calidad de atenciéon del
personal administrativo y de archivos por la demora en la blasqueda de

historias clinicas, aumentando el tiempo de espera para la atencion.

Asi mismo Garfias (2017), menciona que, para lograr una mayor calidad
en las entidades publicas, estas deben mejorar su software, hardware y el
talento humano y que el concepto de la calidad de servicio esta vinculado a la
satisfaccién de las necesidades y exigencias del cliente. Entre las exigencias
mas valoradas para los usuarios estan los elementos tangibles, la apariencia
de las instalaciones de la organizacion, la presentacion del personal e
inclusive los equipos utilizados determinan el nivel de calidad de la

organizacion.
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De igual manera Santibafiez (2015), en su investigacion sobre calidad de
servicio en entidades publicas del sector salud, argumenta que el 62,7%
considera que la calidad de servicio es buena, presentando solo debilidades en
la dimension de aspectos tangibles y la dimension de la capacidad de
respuesta, existiendo una disconformidad con la infraestructura y los recursos
materiales de la institucion como las instalaciones, equipos, materiales de

comunicacion, limpieza y comodidad.

Segun Loli, Vergara y Cuba (2013), menciona que la calidad de servicio
depende de la capacidad de respuesta de la organizacion, de como esta se
adapta a las demandas del mercado, si se cumple las expectativas del usuario
y el servicio cumple con las caracteristicas prometidas. También considera
que son factores importantes, la actitud favorable o desfavorable del personal
respeto a la atencién y la capacidad de ellos para desenvolverse para producir
un efecto favorable en el usuario. Del mismo modo considera que la calidad
de servicio no solo depende con el quehacer de la organizacién, si no que
depende, de la apreciacion del cliente, él es quien juzga y atribuye a una
organizacion sobre la calidad.

Del mismo modo Inca (2015), sustenta en su investigacion, que la
capacidad de respuesta del trabajador debe de ser de forma id6nea, rapida,
agil, eficaz y oportuna, para que cada entidad pueda responder a las
necesidades de los usuarios externos, ellas deben contar con los elementos
necesarios para el buen desempefio del trabajador, esto da referencia a los
equipos, sistemas, materiales y principalmente al talento humano.

También menciona que un aspecto para brindar un servicio de calidad es
la cortesia, la cual puede ser definida como el trato amable, amistoso,
respetuoso y solidario hacia los usuarios, generando confianza en servicio

brindado y logrando la satisfaccion de usuario.
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2.2.Bases tedrico-cientificas

El concepto de calidad tomo importancia en las empresas en los afios 50, con
el esfuerzo de Jap6n por reconstruirse después de la segunda guerra
mundial. Japon emple6 una produccion en masa, cuyo resultado fueron
productos de segunda fila 0 como se Ilamaron en esa época "productos de pésima
calidad”. Con el paso del tiempo la situacion mejord, ellos se enfocaron en
aumentar la calidad para disminuir los costos; los directivos de sus empresas se
enfocaron en crear productos de mejor calidad logrando posicionarse en el

mercado, ganandose un nombre y un reconocimiento.

A fines de los afios 70 y 80 los productos japoneses se impusieron el mercado
latinoamericano, imponiendo no solo la libre competencia y la globalizacion si
no también la calidad.

En los afios 90 las empresas en el Per( se ven obligadas a hacer productos de
calidad debido a la fuerte presion del mercado, el cual ofrecia productos de

calidad a un bajo precio.

En la actualidad muchas empresas son conscientes de que ofrecer un servicio
de calidad proporciona una poderosa ventaja competitiva (Kotler,1991), es por
eso por lo que las empresas se enfocan en mejorar la calidad de su servicio, pero
la misma logica de competencia de mercado no sucede con la administracion
publica, debido a que en muchas ocasiones el ciudadano no puede elegir dentro
de un abanico de entidades y se tiene que conformar con el servicio que esta les

proporciona.

Sim embargo, la calidad de servicio en entidades publicas en un derecho y a
pesar de no tener capacidad de seleccion el estado esta obligado a brindar un buen
servicio, el cual estd regulado por disposiciones reglamentarias con el fin de
satisfacer de manera continua, uniforme y regular las necesidades de caracter

colectivo (Gonzales, 2009).
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2.2.1. Calidad de servicio
“La calidad de servicio es tanto la realidad con la percepcion, la
quimica de lo que realmente tiene lugar en el encuentro del servicio y como el
cliente percibe lo que ocurre basandose en sus expectativas de servicio” (Berry,
Bennet y Brown, 2010). Esta concepcion se basa en que los deseos de los
clientes dan forma a las percepciones de la calidad de servicio de una

institucion.

Mientras que, Larrea (1991) propone que la calidad de servicio es la
percepcién que tiene el cliente del desempefio percibido y compararlo con sus
expectativas, relacionados con el conjunto de elementos, secundarios,

cualitativos y cuantitativos, de un servicio.

Por otro lado, Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) definen a la
calidad de servicio como la satisfaccion de las necesidades del cliente (mantener
la promesa de servicio) y la satisfaccion de sus deseos. En su estudio realizado
a sus clientes de banca al detalle, de tarjetas de créditos bancarias, de Ilamadas
de larga distancia y reparacion de productos llegaron a la conclusion que el
factor mas importante para medir la calidad es la dimension de fiabilidad. Al
igual que Rosander (1992), ellos plantean que el “factor humano” es ¢l centro
de brindar un servicio de calidad, también esta concepcion es apoyada por

Gerson y Albrecht.

Por el contrario, Babakus y Boller (1992) dicen que los resultados de
dimensionalidad de la calidad del servicio pueden depender del tipo de servicios

que se estudia.

Segun el Departamento de formacion y calidad (2011), la Calidad para
la Administracion Publica es la capacidad de una entidad publica para prestar
servicios que satisfagan las necesidades y expectativas de los ciudadanos, al

menor coste posible.
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De la misma manera Cansermeiro (2013) define a la calidad de los
servicios publicos como el nivel adecuado y acorde que debe brindar un
servicio, cumpliendo con las necesidades y expectativas del usuario al que se le

presta dicho servicio.

2.2.2.Modelos de medicion de la calidad
Medir la calidad de servicio es motivo de estudio hasta la actualidad,
debido a que la calidad esta determinada por el cliente y varia de acuerdo a su
percepcidn e inclusive expectativas, es por estos motivos que si se revisa la
literatura existen diversas perspectivas de los autores, sin embargo, se han
propuestos modelos de medicidn de la calidad con base cientifica para poder
medirla, los mas reconocido es el SERVQUAL y SERVPERF.

Parasuraman, Zeithaml y Berry son considerados los mayores
exponentes de la calidad de servicio, ellos proponen como modelo de
medicion de la calidad de servicio, la escala SERVQUAL en el afio 1988,
basada en la diferencia entre percepciones y expectativas. Esta escala esta
compuesta con cinco dimensiones de un servicio: Tangibilidad, Fiabilidad,

Responsabilidad, Aseguramiento y Empatia

En el afio 1992 Cronin y Taylor proponen una mejora del modelo
SERVPEREF. Ellos argumentan que la calidad de servicio es una actitud del
consumir que se forma a partir de la percepcion que se ha generado tras el
consumo y que en la medicion de esta solo se debe considerar las
percepciones del servicio de los clientes, excluyendo las expectativas para la

medicion.

2.2.2.1.Modelo Jerarquico Multidimensional
Este modelo fue elaborado por Brady y Cronin en el afio 2000 y fue
publicado en el afio 2001, es un modelo cualitativo y se basa en los estudios
de Zeithaml et al., Grénroos y Dabholkar, Thorpe y Rentz. Estos autores
definen que la calidad consta de 3 niveles, el primer nivel estd conformado

por las percepciones globales de la calidad de servicio que tienen los clientes,
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el segundo nivel se encuentran las dimensiones primarias y por ultimo el
tercer nivel se encuentran los subdimensiones, como lo podemos observar en

la Figura N°1.

e —
Calidad de

servicio

Dimensiones
Primarias
‘/

/ ™

—3C01 00 O

Figura 1. Conceptualizacion multinivel de la calidad de servicio de
Brady y Cronin (2001)

Brady y Cronin (2001) argumenta en su investigacion que la
percepcion que tienen los clientes respecto a la calidad se forma en tres
dimensiones, la calidad de interaccion entre el cliente y el empleado, el
entorno donde se realiza el servicio y el resultado de servicio. A su vez
sostienen que las percepciones de los clientes en cuanto al servicio se deben
estudiar desde diferentes niveles, asi la complejidad de las percepciones sera

mas clara y entendible.

Para validar este modelo Brady y Cronin realizaron diferentes estudios
en industrias de diferentes sectores, para identificar los subdimensiones que
influyen en la calidad de servicio, determinando que la calidad de servicio
que cada dimensién cuenta con 3 subdimensiones, haciendo un total de 9
subdimensiones como lo podemos observar en la Figura N°2, concluyendo
que la percepcidn global de la calidad de servicio es la combinacion de las

evaluaciones en los diferentes niveles.
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F:fiabilidad, R= capacidad de respuesta, E=Empatia
Figura 2. Modelo jerarquico de Brady y Cronin (2001)

Dimensiones propuestas por Brady y Cronin (2001):

Calidad de la interaccion:

Dado que los servicios son inherentemente intangible y caracterizado
por inseparabilidad, las interacciones interpersonales que tienen lugar
durante la prestacion de servicios a menudo tienen el mayor efecto sobre la
percepcidn de calidad de servicio. Estas interacciones se han identificado
como la interfaz empleado-cliente y el elemento clave en un intercambio de
servicios. Su importancia se refleja en que la calidad del servicio es mas el
resultado de los procesos que los resultados.

Ejemplificacion:
“El personal era amable (actitud), conocedor (experiencia), y fue recibido

tan pronto como entré en la puerta (comportamiento).

En la administracion publica esta dimension trata de la interaccion
entre el usuario-servidor publico, siendo una de las caracteristicas mas
considerables y la que tiene mayor efecto en la percepcion de la calidad del
ciudadano.

Los factores que constituyen esta dimension son: actitud, experiencia y

comportamiento.
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Segun la secretaria de Gestion Publica (2018), el aspecto que mas
influye en la satisfaccion del ciudadano, al realizar un trdmite es la atencién
que recibe, su amabilidad, el saludo (actitud), la intencion que tiene el
servidor publico de ayudarlo y brindarle informacion (comportamiento). A
si mismo nos dice ellos valoran que la atencion sea rapida por lo que muchas
veces al acudir a una entidad publica no encuentran al personal a cargo o el
personal es nuevo y no tiene la experiencia suficiente para atenderlos y

solucionar su problema (Experiencia).

Calidad del entorno:

Una de las caracteristicas de los servicios es que son intangibles es
decir no se pueden medir, guardar, inventariar, a menudo se requiere el
usuario esté presente durante el proceso. El ambiente fisico tiene influencia
significativa en la percepcion global sobre la calidad de servicio porque es
donde se desarrolla el servicio, un buen ambiente propicia a un buen

servicio.

Bitner (1992) enfatiza que el ambiente fisico tiene un gran impacto en
cualquier tipo de servicio, el ambiente en que se desarrolla el servicio
combinado con la interaccion usuario-servidor publico definen la

percepcion que se tiene sobre la calidad de atencién en el usuario.

En el manual para Mejorar la Atencién a la Ciudadania en las
Entidades de la Administracion Publica (2015), uno de los estandares a
considerar fue la infraestructura mobiliario y equipamiento, en toda
institucion ya sea publica o privada las condiciones del espacio fisico para
la atencién a la ciudadania deben ser adecuadas en infraestructura,
mobiliario, ventilacion, limpieza e iluminacién, la infraestructura basica
debe facilitar el uso y acceso a las mujeres embarazadas, nifios, adultos
mayores y con discapacidad. La secretaria de Gestion Publica (2018)
asegura que el ciudadano demora una hora y cuarenta y cinco minutos en

realizar un trdmite, una de las causas del retraso es la incorrecta sefalética,
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es por eso por lo que el ciudadano se desorienta y tiene que preguntar de

oficina en oficina.

Calidad del resultado:
También llamada calidad técnica para otros autores se refiere a la
percepcidn final del cliente, es decir lo que el cliente se queda cuando se

termina el servicio.

Tiempo de espera

Ciudadanos al dia (2013) y La secretaria de gestion publica
(2018) coinciden que el tiempo de espera en que un usuario pueda
hacer atendido es de 45 minutos hasta 15.2 horas. En una entrevista el
usuario comenta que su expectativa inicial era que demorarian en
atenderlo en unos 15 minutos, pero tuvo un tiempo de espera de 30 a
45 minutos, y que el resultado final no fue la solucion de su problema,
sino que le dijeron que no lo podian atender, el usuario ante este tipo

de situaciones se siente frustrado, molesto.

Tangible

Esta subdimension considera la percepcion final del usuario, la
imagen que se lleva de la entidad, la satisfaccion que tiene de ella y los
comentarios que emite después de realizar su operacion, esta
dimensidn se puede reflejar en el porcentaje de quejas, recepciones de

tema de discriminacion, denuncias entabladas a las entidades.

Valencia

La valencia captura atributos que controlan si los usuarios
creen que el resultado de servicio es bueno o malo,
independientemente de su evaluacion de cualquier otro aspecto de la
experiencia. Las demas dimensiones pueden ser irrelevantes si el

proceso no es finalizado satisfactoriamente.
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I11. Metodologia
3.1.Tipo y nivel de investigacion
El enfoque de la presente investigacion fue cuantitativo, tipo aplicado

y de nivel descriptivo.

Es una investigacién cuantitativa porque se utiliz6 la recoleccién de
datos para probar si el nivel de la calidad de servicio percibida por los usuarios
externos de la UGEL Lambayeque es bajo (Hipotesis), para después realizarse

una medicion numérica de los datos recolectados de la encuesta.

Es de nivel descriptivo, porque solo se observa y se describe el
comportamiento del usuario sin influir sobre él.
Es de tipo aplicado porque su principal objetivo es resolver una problemaética
desde un punto de vista tedrico, es decir se tomo el modelo ya propuesto por

Brady y Cronin (2001) para poder probar la hipdtesis.

3.2.Disefio de investigacion
La presente investigacion es de tipo no experimental ya que se solo
analizo la informacion recopilada, describiendo la variable de calidad de
servicio, sin hacer ninguna modificacion y es de corte transversal porque
sucede en un solo instante de tiempo la cual nos permite observar los

fenémenos en su ambiente natural.

3.3.Poblacién, muestra y muestreo
La poblacién con la que se trabajo son los docentes activos de la
UGEL Lambayeque, siendo un total de 4172 los docentes contratados y
nombrados inscritos en las planillas. Se utiliza una muestra probabilistica con
un margen de confiablidad del 95%. Se consideré los valores de probabilidad
de P=0.7 y Q=0.3, debido a que la mayoria de los estudios y encuestas que se
han realizado afirman que la calidad de servicio en las entidades peruanas del

sector publico no es buena.
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La muestra esta determinada por la siguiente férmula:

Z*«P*Q=N
 ( SR > o
(N—1)=e2+ (Z2+P=Q)

1.96% % 0.7 * 0.3 * 4172

300 = G172 — 1) 0,052 1 (1.962 = 0.7 % 0.3)

Leyenda:

N = Poblacion total= 4172

e = 5% = 0.05 (Margen de error)
Z =1.96 nivel de confianza
P=0.7

Q=03

Tabla 1: Poblacién

Poblacion Total de poblacion Numero de encuestas

Los docentes activos de 4172 300

la UGEL Lambayeque

El total de encuestas a realizar segn poblacion es de 300.

3.4.Criterios de seleccion
Se consideré como poblacién de esta investigacion a los docentes y
directores que trabajen para la UGEL Lambayeque, que sean nombrados o
contratados, que se encuentren en planillas, porque generalmente son los que
mas realizan tramites y consultas en la institucién, ademas se consideré que
tengan de dos a mas afios laborando para la institucion porque tienen mas
conocimiento del sistema de atencion y de sus derechos, ademas son

recurrentes en la institucion por algin procedimiento o gestion.
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3.5.0peracionalizacion de variables

Tabla 2: Operacionalizacion de variables

VARIABLE

DIMENSIONES

INDICADORES

ITEMS

CALIDAD
DE
SERVICIO

Calidad de la
interaccion

Actitud

¢Los empleados de la UGEL Lambayeque son amables?

¢La actitud de los empleados de la UGEL Lambayeque me demuestra su
disposicion para ayudarme?

¢La actitud de los empleados de la UGEL Lambayeque me demuestra que
entienden mis necesidades?

Comportamiento

¢Los empleados de la UGEL Lambayeque toman acciones para entender
mis necesidades?

¢Los empleados de la UGEL Lambayeque responden rapidamente a mis
necesidades?

A la hora de la atencion ¢EI comportamiento de los empleados de la UGEL
Lambayeque me indica que ellos entienden mis necesidades? (La accion)

Experiencia

¢Los empleados de la UGEL Lambayeque conocen su trabajo?

¢Los empleados de la UGEL Lambayeque son capaces de responder a mis
preguntas(consultas) rapidamente?

¢Confia en los conocimientos de los empleados para satisfacer sus
necesidades?

Calidad del
entorno

Condiciones
Ambientales

En la UGEL Lambayeque, puedes confiar en que haya un buen ambiente.

El ambiente de la UGEL Lambayeque es lo que estoy buscando en una
institucion publica

La UGEL Lambayeque entiende que su atmosfera es importante para mi

Disefio de las
instalaciones

¢La infraestructura de la UGEL Lambayeque es una de los mejores?

¢La UGEL Lambayeque entiende que sus instalaciones son importantes
para mi?

Condiciones
para socializar

Los otros usuarios de la UGEL Lambayeque hacen comentarios positivos
de la institucion.

La atencion que se le brinda a otros usuarios no altera el buen servicio que
la UGEL Lambayeque me otorga

La UGEL Lambayeque comprende que la opinién de los otros usuarios
puede afectar mi percepcion sobre su servicio.

Calidad de
resultados

Tiempo de
espera

¢El tiempo de espera en la UGEL Lambayeque es predecible?

¢Los empleados de La UGEL Lambayeque tratan de mantener el tiempo de
espera al minimo?

¢Enla UGEL Lambayeque entienden que el tiempo de espera es importante
para mi?

Elementos
Tangibles

Estoy constantemente satisfecho con la atencion al usuario de la UGEL
Lambayeque

Me gusta la UGEL Lambayeque porque me brinda los servicios que quiero

¢La UGEL Lambayeque brinda el servicio que el usuario busca?

Valencia del
servicio

Cuando salgo de la UGEL Lambayeque por lo general siento que tuve una
buena experiencia

Creo que la UGEL Lambayeque intenta darme una buena experiencia

Creo que la UGEL Lambayeque conoce el tipo de experiencia que los
usuarios quieren

Calidad de
servicio

Usted considera que la UGEL de Lambayeque ofrece un excelente servicio.

Autor: Modelo adaptado de Brady y Cronin (2001)
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3.6.Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
La Técnica utilizada para la presente investigacion fue la Encuesta.
Segun Casas (2003) afirma que la encuesta es un procedimiento estandarizado
de investigacion que permite explorar, describir, predecir y/o explicar una
serie de caracteristicas de una muestra, permitiendo también obtener

informacion representativa de la poblacion.

Se aplic6 como instrumento un cuestionario basado en el Modelo
Multidimensional Jerarquico propuesto por Brady y Cronin (2001), el cual
consta de 27 items cerrados, utilizando la escala Likert de 7 puntos y que
permitié corroborar el nivel de la calidad de servicio que tiene la UGEL
Lambayeque. Es necesario agregar que el lenguaje de algunas preguntas fue

adaptado de acuerdo al uso local.

Asi mismo, se determinod la confiabilidad del instrumento mediante el

alfa de Cronbach, con un indice de 0.92.

Para justificar el anlisis estadistico principal se utilizé la prueba
Kaiser-Meyer-Olkin(KMOQO), obteniendo valores de 0,969, este resultado es
muy cercano a 1, e indica que es apropiado realizar el analisis. (Ver Anexo
N°3).

También se elabord la prueba de esfericidad de Bartlett la cual dio
como resultados un Chi Cuadrado de 11115,988, unos grados de libertad de
325 con una significancia de 000. Este nivel de significancia indica que los
datos recolectados poseen las caracteristicas adecuadas para realizar el

analisis. (Ver Anexo N°2).

Finalmente se elaboré , lo que indica que se encuentra en un rango
aceptable mayor al 50%, concluyendo que si se puede realizar el analisis

estadistico principal. (Ver Anexo N°3).
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3.7.Procedimientos

El procedimiento establecido, debido a mas llegada y accesibilidad a

los datos de los encuestados, fue de la siguiente manera.

3.8.

1. Se coordind con los directores de las diferentes instituciones de la

ciudad de Lambayeque para poder encuestar a los docentes que
trabajan en dichas instituciones, siendo un total de 7 colegios
encuestados en la ciudad de Lambayeque.

La duracién del tiempo establecido para encuestar fue de 3 dias por
institucidn, siendo el primer dia la coordinacién con los directores y a
partir del segundo dia se procedié a encuetar personalmente a los
docentes.

El primer contacto se encuest6 16 docentes y a la vez se coording con
el segundo contacto el cual se encuestaron 100 docentes, el tercer
contacto brindo su apoyo con 17 encuestas, en el cuarto contacto
fueron encuestados 60 docentes y en el quinto contacto fueron

encuestados 24 docentes.

Plan de procesamiento y analisis de datos

Los datos recolectados a través de las 300 encuestas fueron
procesados por medio del programa estadistico SPSS version 25.
También se utilizé el programa Microsoft Excel 2016, en el cual se
agrupo los datos obtenidos de acuerdo a las 3 dimensiones y de sus 9
subdimensiones de la calidad de servicio del Modelo
Multidimensional Jerarquico, generando asi tablas y graficos em

ambos programas para dar respuesta a los objetivos e hipétesis
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Problema Justificacion Objetivos Hipdtesis Variables Indicadores Metodo
¢Cuél es el La presente investigacion | GENERAL.: El nivel de la | Variable de estudio: | Calidad de la | Tipo de estudio:
nivel de la tiene dos aportes | Determinar el nivel de la | calidad de | Calidad de servicio | interaccion Cuantitativo, tipo
calidad de importantes, contribuir | calidad servicio de la | servicio e Actitud aplicado y de nivel
servicio de la | como herramienta de | UGEL Lambayeque. percibida por los | Dimensiones: e Comportamiento | descriptivo.
UGEL consulta para  futuras 3 usuarios Calidad de la| « Experiencia

Lambayeque? | investigaciones de | ESPECIFICOS: externos de la | interaccion Disefio:

estudiantes, debido a que las
fuentes de informacion
respecto a la calidad de
servicio en entidades
publicas aun son limitas,
también tiene un aporte para
la misma entidad para que
pueda conocer la percepcion
y el grado de satisfaccion
respecto a la calidad de
servicio que tienen los
usuarios sobre la UGEL
Lambayeque, identificando
sus puntos debiles y asi
reforzar estos aspectos para
que pueda aumentar su nivel
de calidad de servicio,
beneficiando principalmente
a los docentes que laboran
para la UGEL Lambayeque,
los cuales podran recibir un
servicio 6ptimo y una buena
experiencia.

e Determinar la calidad
de interaccion entre
los usuarios externos y
los trabajadores de la
UGEL Lambayeque.

e Encontrar la
percepcion que tienen
los usuarios externos
de la UGEL
Lambayeque respecto
al ambiente fisico.

e Determinar la
percepcion que tienen
los usuarios externos
respecto a la calidad
de resultados de la
UGEL Lambayeque.

UGEL
Lambayeque es
bajo.

Calidad de resultados

Calidad del entorno

Calidad de

resultados

e Tiempo de espera

e Elementos
Tangibles

e Valencia
servicio

del

Calidad del entorno
e Condiciones
Ambientales
e Disefio de
instalaciones
e Condiciones para
socializar

las

No experimental y de
corte transversal.

Muestra
Probabilistica

N° de la muestra: 300

docentes activos que

trabajen para la UGEL

de Lambayeque.

-Tipo de muestreo:
Probabilistico al azar

Técnica/
Instrumento:
Técnica encuesta/
Instrumento
cuestionario.

Andlisis estadistico:
-Descriptivo (SPSS)

3.9.Matriz de consistencia
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3.10. Consideraciones éticas
A todos los participantes de este estudio se le informo que los
datos brindados por ellos seran protegidos, garantizando la
confiabilidad y que la informacion brindada por ellos seré utilizada

Unicamente con fines académicos.

IV. Resultados y discusién
4.1. Resultados

La encuesta se desarrolld aplicando el modelo jerarquico
multidimensional y se hizo una descripcion de las 3 dimensiones (calidad de

interaccion, calidad del ambiente, calidad de resultados).

De acuerdo con los resultados obtenidos, la calidad de servicio en la
UGEL de Lambayeque es regular, un 55% de los docentes encuestados
perciben que la calidad de servicio en la UGEL de Lambayeque es regular, el
36% de los docentes encuestados percibe que la calidad de servicio es baja 'y
el 9 % de los docentes encuestados esta conforme con la calidad de servicio y

su nivel de satisfaccion es alto. (Ver figura N°3).

Calidad de servicio en la UGEL de Lambayeque

60.00%

50.00%
40.00%
55.00%
30.00%
20.00% 36.00%
10.00%
9.00%'
0.00%
Alta Baja Regular

Figura 3. Calidad de servicio en la UGEL de Lambayeque
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Se ejecutd la ponderacion de las tres dimensiones segun la percepcion
que cada usuario tienen sobre cada dimensién. En la figura N°4 se puede
observar las tres dimensiones de modelo multidimensional, la primera
dimension de calidad de interaccion muestra un promedio de 3.58, la
dimensidn de calidad del ambiente arroja un promedio de 3.36 y la dimensién

de calidad de resultados muestra un promedio de 3.37.

Promedio por Dimensiones de la Calidad Servicio

3.36 3.37

Calidad de interaccion Calidad del ambiente Calidad de resultados
Figura 4. Resultados de las encuestas de las 3 dimensiones del modelo

multidimensional de Brady y Cronin.

Calidad de interaccion

En la figura N°5 se observa que la mayoria de los usuarios perciben la
relacion servidor publico-docente como regular, teniendo una representacion
del 57%, el 32% considera que la calidad de interaccion es baja y el 11%

considera que la calidad de servicio es alta.
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Calidad de interaccion

60.00%

50.00%
40.00%
57.009
30.00%
20.00%
32.009
10.00%
11.00%
0.00%
Alta Baja Regular

Figura 5. Dimension de la calidad de interaccion de la UGEL Lambayeque

Calidad del ambiente

Esta dimensién fue la que obtuvo porcentajes mas bajos referente a la
calidad de servicio que tiene la UGEL de Lambayeque. EI 44% de docentes
esta en desacuerdo con el disefio de las instalaciones, el ambiente y la manera
de sociabilizar que existe en la UGEL de Lambayeque, el 48 % perciben como
regular la calidad del ambiente y solo un 8% percibe como alta la calidad del

ambiente. (Ver Figura N°6).

Calidad del ambiente
60.00%
50.00%
40.00%
30.00% 44.00%
48.00

20.00%

10.00%

8.00%'
0.00%

Alta Baja Regular
Figura 6. Dimension de la calidad del ambiente de la UGEL Lambayeque
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El 61% de los usuarios estan insatisfechos con la estructura del UGEL
Lambayeque, considerando que la infraestructura es inadecuada, los espacios
de las oficinas para atencion son pequefios, parte de los lugares de espera no
estan techados, no existen asientos para esperar. (Ver Figura N°7). Ademas,
los docentes indican que el ambiente de la UGEL no es lo que estan buscando

en una institucion puablica.

70.00% Calidad del diseio de las instalaciones
60.00%
50.00%
61.00%

40.00%
30.00%
20.00%
10.00% 36.00%
0.00% Crpped

Alta Baja Regular

Figura 7. Subdimension calidad del disefio de instalaciones de la UGEL

Lambayeque

Calidad de resultados

En la figura N°8 se observa que el 55% de los docentes activos de la
UGEL de Lambayeque tienen una regular percepcién sobre la calidad de
servicio, el 40 % percibe a la calidad de resultados como baja y el 5 % tienen
una alta percepcion. También, los docentes consideran que el tiempo de
espera es largo y que los trabajadores de la UGEL de Lambayeque no

entienden que el tiempo de espera es importante para ellos.
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Calidad de resultados

60.00%
50.00%

40.00%

55.00%
30.00%
40.00%
20.00%
10.00%
0.00% _
Alta Baja Regular

Figura 8. Dimension de la calidad de resultados de la UGEL Lambayeque

En las Figura N°9 se puede observar que la mayoria de las mujeres(111) perciben la
calidad de servicio de la UGEL de Lambayeque como regular, al igual que la mayoria
de los varones (53) perciben la calidad de servicio en la UGEL de Lambayeque como
regular, es decir no se encontro diferencias en la percepcion de la calidad de servicio

con la variable social (género).

40
m
n
ol

Alta Bajo Regular
calidad

GENERD

W MasCULING
IMFEMEMNING

&

H

Figura 9. Gréfica agrupada por variable de calidad y variable social
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En las Figura N° 10 se puede observar que el mismo nimero de personas que laboran
en los distritos, 21 docentes han calificado de manera baja la calidad de servicio y 21
docentes han calificado de manera regular la calidad de servicio, en cambio los
docentes que laboran en la ciudad de Lambayeque la mayoria(143 docentes) han
calificado de manera regular la calidad de servicio, es decir si existen diferencias en
la percepcion de la calidad de servicio con la variable demogréafica (lugar donde

laboran).

EpisTRITOS
[l CIUDAD DE LAMBAYEQUE

Alta Bajo Regqular

calidad

Figura 10. Gréfica agrupada por variable de calidad y el lugar donde laboran

4.1.Discusion
Segun la literatura revisada, la calidad de servicio es la completa satisfaccion
de las necesidades que el ciudadano tiene por derecho.

De acuerdo con los resultados obtenidos, la calidad de servicio en la UGEL
de Lambayeque es regular, teniendo un porcentaje de un 55%, un 36% percibe
que la calidad de servicio es baja, concordando con el autor Redhead (2015) en
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su investigacion, en la cual sustenta que el nivel de calidad y la satisfaccion del

usuario en entidades publicas es regular.

La dimension de calidad de interaccién obtuvo un puntaje de 3.58, el cual es
el més alto en comparacién con las otras dimensiones. Sin embargo, esto indico
que la calidad de servicio percibida es regular. Evaluando los graficos no existe
gran diferencia entre los valores de calidad regular y baja calidad.

Si bien uno de los items con mayor puntuacion de esta dimension, fue el de la
experiencia, no se obtuvo un buen resultado, debido a que los trabajadores
conocen su trabajo, pero estos no inspiran confianza, no tienen la actitud correcta,
ni el comportamiento adecuado, ni el lenguaje corporal, lo que genera una baja

calificacion.

El 57% de total de encuestados (171 docentes) valordé como regular la calidad
de interaccion en la entidad pablica. EI 38% de total (96 docentes) tienen una baja
percepcion sobre la calidad de interaccion, actitud comportamiento y experiencia,

el 11% (33 docentes) perciben como una alta calidad de interaccion.

Al igual que Nifio, Perales y Chavesta ( 2012 ) en su investigacion en
entidades publica mencionaron que el mayor porcentaje de insatisfaccion es la de
la actitud, la experiencia y la confiabilidad, el usuario considera que el servidor
publico no esta capacitado para brindar el servicio que se ofrecid y estipulo, no
existe voluntad de ayudar a los usuarios y el personal no tiene disponibilidad para
ponerse en el lado del otro, es decir primero pensar las necesidades del usuario y

atender segun caracteristicas y situaciones particulares .

Del mismo modo Inca (2015) también menciona que un aspecto para brindar
un servicio de calidad es la cortesia, la cual puede ser definida como el trato
amable, amistoso, respetuoso y solidario hacia los usuarios, generando confianza

en servicio brindado y logrando la satisfaccion de usuario.

A su vez, Loli, Vergara y Cuba (2013) también considera que son factores

importantes, la actitud favorable o desfavorable del personal respeto a la atencion



33

y la capacidad de ellos para desenvolverse para producir un efecto favorable en

el usuario.

También, se pudo observar que, de las 3 dimensiones del modelo jerarquico
multidimensional aplicado en la Unidad de Gestién Educativa Local de
Lambayeque, la que obtuvo menor puntaje fue la dimension de la "Calidad del
ambiente fisico con un puntaje de 3.36.

En esta dimension sobresalio la subdimension del disefio de instalaciones con
el 61% de insatisfaccion (183 docentes), los cuales consideraron como una
debilidad el disefio de las instalaciones, debido a la mala estructura, a que no es
un edificio construido para la necesidades de la entidad, es una casa antigua,
funcionando como una instalacion temporal e inclusive divididas con triplay para
separar las pequefias oficinas, oficinas demasiado pequefas y tienen espacios

abierto al aire libre , cubierto con calaminas.

Nifio, Perales y Chavesta (2012) y Santibafiez (2017) y Redhead (2015),
argumentan en sus investigaciones que las instalaciones fisicas en las entidades
publicas son inadecuadas y que existe una disconformidad con los equipos

tecnologicos, no existe comodidad para el usuario e inclusive la limpieza es mala.

A su vez, Garfias (2017) argumenta en su investigacion que una de las
exigencias mas valoradas para la calidad de servicio es la apariencia de las
instalaciones de la organizacién, la presentacion del personal, equipos utilizado,

lo que genera un ambiente visualmente agradable.

En la Gltima dimension, se obtuvo un 3.37, representando una segunda
debilidad para la institucion. El 55% (165) percibe a la calidad de servicio como
regular, el 40% (120) personas perciben que la calidad de resultados es baja y

solo el 5% de los encuestados (15 docentes) perciben como buenos resultados.

Sin embargo, a pesar de que se obtuvo un resultado regular ,esta fue valorada
por debajo del promedio teniendo una tendencia hacia una baja calidad, debido a

la minima diferencia en los promedios, esto se debe a la influencia del tiempo de
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espera, los cuales son largos, el cual se prolonga hasta mas de los 15 dias habiles
para dar respuesta a los documentos y si no existe seguimiento por parte del
interesado el expediente se estanca en alguna oficina, esto es importante resaltar
porque segin Redhead (2015), uno de las deficiencias en las entidades publicas
son los procedimientos establecidos (la gestién de archivos), la demora en las
busqueda de los tramites , lo que hace que aumente el tiempo de espera para la

atencion.

A su vez Loli, Vergara y Cuba (2013), menciona que la calidad de servicio
depende de los resultados de la organizacion, de como esta se adapta a las
demandas del mercado, si se cumple las expectativas del usuario y el servicio

cumple con las caracteristicas prometidas.

No se encontro diferencias en la percepcién de la calidad de servicio con la
variable social (género). Esto es consistente con lo hallado por Loli, Vergara y
Cuba (2013) en su estudio, en el que argumentan que estas variables son

independientes y no afectan a la percepcion de la calidad de servicio.

Se encontré que si existen diferencias en la percepcion de la calidad de
servicio con la variable demogréafica (lugar donde laboran). EI mismo ndmero de
personas que laboran en los distritos han calificado de manera baja y regular la
calidad de servicio, en cambio los docentes que laboran en la ciudad de
Lambayeque la mayoria ha calificado de manera regular la calidad de servicio,
esto puede deberse debido a los horarios de trabajo de los docentes, los docentes
que laboran en la misma ciudad de Lambayeque tienen mas tiempo de gestionar
sus tramites, en cambio los que laboran en distritos por el viaje que tienen que
realizar solo tienen la opcidn de gestionar sus tramites en un limite corto de
tiempo, debido a que el horario de atencién de la UGEL de Lambayeque solo es

hasta las cuatro.
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V. Conclusiones

La satisfaccion de los docentes de la UGEL de Lambayeque con respecto a la
calidad de interaccién fue regular, la cual obtuvo un puntaje de 3.58, es decir los
docentes no estan ni de acuerdo ni en desacuerdo con la calidad de servicio percibida
en La UGEL de Lambayeque. Los usuarios expresaron que existe personal capacitado
pero que estos no les inspira confianza en realizar sus tramites por las contantes
demoras en las respuestas en sus documentos, ademas demuestran poco interes en
velar por los intereses de los docentes, por gestionar rapido los tramites, poca

voluntad de apoyo en esos aspectos.

La dimension de la calidad del ambiente fisico obtuvo una puntuacién por
debajo del promedio, casi el 90% esta disconforme con los disefios de la
infraestructura tanto fisica como tecnoldgica, debido a que son casas antiguas

adecuadas para la entidad.

Finalmente, la dimensién de calidad de resultados obtuvo un puntaje de 3.37
demostrando sobre todo la inconformidad que tienen los docentes respecto a los

tiempos de espera, el servicio obtenido y la satisfaccion de sus necesidades.

Para conocer el nivel de la calidad de servicio que brinda de Unidad de
Gestion Educativa Local de Lambayeque fue mediante la aplicacion préacticas del

modelo jerarquico multidimensional.

Respecto con la variable social (género), no se encontrd que exista diferencias
en la percepcion de calidad de servicio entre mujeres y varones. Sin embargo , el la
variable demogréafica se encontrd que la percepcion de la calidad varia de acuerdo al

lugar donde laboran.

Por lo tanto, en conclusion, el nivel de la calidad de servicio de Unidad de
Gestidn Educativa Local de Lambayeque no es aceptable, de acuerdo a la calificacion

que otorgaron los docentes a cada item al momento de ser encuestados.
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V1. Recomendaciones

Se recomienda conocer las necesidades y particularidades de los ciudadanos
para poder establecer qué servicios necesitan y poder mejorar la prestacion de estos
servicios. La prestacion de cada servicio se debe organizar desde la mirada del
ciudadano (no desde el area o la entidad). Alinear las prioridades de la entidad a las

prioridades de los ciudadanos.

Se recomienda implementar protocolos de atencién a la ciudadania para el
cual se debe asignar personal especifico y capacitado en temas relacionados a la
calidad de atencion a la ciudadania. A su vez la Secretaria de Gestion Publica propone
establecer incentivos para directores que implementen en su area de trabajo buenas

practicas que ayuden a mejorar el nivel de atencion al ciudadano

Se recomienda reducir los tiempos de atencion y ampliar y estandarizar los

horarios en las sedes de atencion.

Se recomienda mejorar los aspectos informaticos en la web para preguntas
frecuentes y servicios de respuesta automaticas, implementando el chat en linea para

la atencion de consultas y la atencion via telefonica

Respecto a la calidad del ambiente fisico, se debe invertir en la infraestructura
de la UGEL de Lambayeque, mobiliario y equipamiento para la atencién, para que el
usuario pueda tener las condiciones adecuadas, porque en muchas ocasiones los
usuarios tienen que esperar su turno de atencion debajo del sol y en épocas de lluvia
se inunda. Ademas, se debe implementar asientos para la espera, porque en la UGEL
de Lambayeque solo cuenta con algunas bancas de espera que en su mayoria estan

mal ubicadas y son escasas.

Ademas, se debe implementar sefialética para evitar las confusiones de las
areas, la UGEL de Lambayeque tiene mas de 20 oficinas y algunas no son visibles,
asi se evita confusion y desorientacion por parte del usuario, los cuales demoran en

ubicarlas.
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VIII. Anexos
Anexo 01: Encuesta
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EVALUACION DE LA CALIDAD DE SERVICIO DE LA UGEL

LAMBAYEQUE

USAT Fecha Entrevista /

Universidad Catalica

Sawts Toriblo e Mogrowelo Numero de encuesta: _

Buenos dias/Buenas tardes.

Mi nombre es Rubi Pamela Mimbela Benites, estudiante de la carrera de Administracién de la Universidad Catdlica
Santo Toribio de Mogrovejo. Estamos realizando una investigacion sobre La calidad de servicio de La UGEL
Lambayeque. Es por ello, que necesitamos de su colaboracidn para poder encuestarlo, con las respuestas que usted
nos proporcione, se buscard estimar el nivel de la calidad de servicio que la UGEL Lambayeque brinda. Esto se
realizard a través de preguntas estructuradas por bloques, si usted tiene alguna duda no dude en consultarnos.
Recalcamos que este cuestionario es anénimo y la informacion que usted nos brinde en esta encuesta sera utilizada

Unicamente con fines académicos.

Indicaciones: Marque con “x” su respuesta

BLOQUE I: SECCION DE INFORMACION
GENERO: Femenino:___ Masculino:____

1.Usted es: 2. ¢ Cuantos afios lleva laborando para la
UGEL de Lambayeque?
Docente Activo Menos de 2 afos
Docente Cesante 2 afios a 5 afios
Otro Usuario 5 afios a 10 afios
10 afios a mas

3. ¢Enqué distrito se encuentra ubicado la institucion educativa donde labora?

Indicaciones: Marque con “x” un niimero entre el 1y el 7 siendo el 1 la minima

satisfaccion y el 7 la maxima.

BLOQUE Il: CALIDAD DE INTERACCION
Actitud

1. ;Los empleados de la UGEL de Lambayeque son amables?

2. ¢Laactitud de los empleados de la UGEL de Lambayeque me demuestra su disposicion
para ayudarme?

3. ¢Laactitud de los empleados de la UGEL de Lambayeque me demuestra que entienden
mis necesidades?

Comportamiento

4. ;Los empleados de la UGEL de Lambayeque toman acciones para entender mis
necesidades?

5. ¢Los empleados de la UGEL de Lambayeque responden rdpidamente a mis
necesidades?

6.A la hora de la atencion ¢El comportamiento de los empleados de la UGEL de
Lambayeque me indica que ellos entienden mis necesidades? (La accién)
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Experiencia

7. ¢Los empleados de la UGEL de Lambayeque conocen su trabajo?

8. ¢Los empleados de la UGEL de Lambayeque son capaces de responder a mis
preguntas(consultas) rapidamente?

9. ¢Confia en los conocimientos de los empleados para satisfacer sus necesidades?

BLOQUE Ill: CALIDAD DE AMBIENTE FISICO
Condiciones ambientales

10. En la UGEL de Lambayeque, puede confiar en que hay un ambiente visualmente
agradable.

11. El ambiente de la UGEL de Lambayeque es lo que estoy buscando en una institucion
publica.

12. La UGEL Lambayeque entiende que su atmdsfera es importante para mi

Disefio de las instalaciones

13. ¢La infraestructura de La UGEL de Lambayeque es una de los mejores?

14. ;La UGEL de Lambayeque entiende que sus instalaciones son importantes para mi?

Condiciones para sociabilizar

15. Los otros usuarios de La UGEL de Lambayeque hacen comentarios positivos de la
institucion

16. La atencion que se le brinda a otros usuarios no altera el buen servicio que La UGEL
de Lambayeque me otorga

17. La UGEL de Lambayeque comprende que la opinién de los otros usuarios puede
afectar mi percepcidn sobre su servicio.

BLOQUE I11: CALIDAD DE RESULTADOS

Tiempo de espera

18. ¢El tiempo de espera en La UGEL de Lambayeque es predecible?

19. ;Los empleados de La UGEL de Lambayeque tratan de mantener el tiempo de espera
al minimo?

20. ¢En la UGEL de Lambayeque entienden que el tiempo de espera es importante para
mi?

Elementos Tangibles

21. Estoy constantemente satisfecho con la atencion al usuario de la UGEL de
Lambayeque

22. Me gusta la UGEL de Lambayeque porque me brinda los servicios que quiera

23. ¢La UGEL de Lambayeque brinda el servicio que el usuario busca?

Valencia del servicio

24. Cuando salgo de la UGEL de Lambayeque por lo general sienten que tuve una buena
experiencia

25. Creo que la UGEL de Lambayeque intenta darme una buena experiencia

26. Creo que la UGEL de Lambayeque conoce el tipo de experiencia que los usuarios
quieren

27. Usted considera que la UGEL de Lambayeque ofrece un excelente servicio.

Muchas gracias por su tiempo e interés en este trabajo, su participacion ha sido muy importante




Anexo 02: Prueba de KMO y Bartlett

Tabla 3: Prueba de KMO vy Bartlett

Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuacion de ,969

muestreo

Prueba de esfericidad | Aprox. Chi-cuadrado 11115,9

de Bartlett 88
gl 325
Sig. ,000
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Anexo 03: Varianza total explicada

Tabla 3: Varianza total explicada
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Componente Autovalores iniciales Sumas de cargas al cuadrado de Sumas de cargas al cuadrado de la
la extraccion rotacion
Total % de % Total % de % Total % de %
varianza acumulado varianz acumulado varianza acumulado
a
1 18,890 72,655 72,655 18,890 72,655 72,655 9,063 34,857 34,857
2 1,497 5,758 78,413 1,497 5,758 78,413 7,208 27,723 62,580
3 ,716 2,754 81,167 ,716 2,754 81,167 4,832 18,586 81,167
4 ,684 2,633 83,800
5 571 2,194 85,994
6 487 1,874 87,868
7 ,369 1,421 89,289
8 ,320 1,231 90,520
9 ,300 1,154 91,674
10 ,241 ,926 92,600
11 ,213 ,820 93,420
12 ,201 772 94,192
13 ,163 ,625 94,817
14 ,153 ,587 95,404
15 ,144 ,553 95,957
16 ,134 ,516 96,473
17 ,129 ,496 96,969
18 ,119 ,459 97,428
19 ,107 ,410 97,838
20 ,102 ,394 98,232
21 ,093 ,358 98,590
22 ,088 ,339 98,929
23 ,082 ,315 99,244
24 ,073 ,280 99,524
25 ,066 ,254 99,778
26 ,058 ,222 100,000

Método de extraccion: analisis de componentes principales.




