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RESUMEN

La presente investigacion denominado Calidad del Servicio y Satisfaccion del Usuario
en la Unidad de Gestion Educativa Local de Sihuas, 2024. Tuvo como propoésito
principal determinar la relacion que existe entre dichas variables. Consistié en una
investigacion basica, de enfoque cuantitativo y no requirié de la experimentacion, se
utilizo el disefio descriptivo - correlacional. Para el estudio de investigacion se tomo
una muestra de 70 directivos de instituciones educativas de la UGEL Sihuas de los
niveles primaria y secundaria entre nombrados y contratados, se encuesto utilizando el
instrumento del cuestionario se valido con el juicio de los expertos y la fiabilidad se
dio bajo el criterio de alfa de Cronbach, consiguiendo un nivel alto de fiabilidad con
0.921 y 0.840 para las variables de calidad de servicio y satisfaccién de usuario
respectivamente, del analisis estadistico realizado sefialan que existe relacion entre la
calidad de servicio y la satisfaccion de usuario en la UGEL Sihuas, 2024 ya que se
consiguio un coeficiente de correlacion de Pearson igual a 0.715 con significancia
igual a 0.000 < 0.05 por lo que deducimos que las variables estan correlacionadas y
son significativas. Asi mismo para las dimensiones de calidad de servicio el Rho de
Spearman arrojo los siguientes valores para cada uno siendo: elementos tangibles =
0.674, fiabilidad = 0.631, capacidad de respuesta = 0.524, seguridad = 0.435 y empatia
= 0.663 los cuales establecieron una correlacion positiva moderada y estadisticamente
significativa ya que el valor de significancia es igual a 0.000 y menor a 0.05 de lo que
inferimos que estan relacionadas directamente con la satisfaccion del usuario en la
UGEL Sihuas.
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ABSTRACT

The present research entitled Service Quality and User Satisfaction in the Local
Educational Management Unit of Sihuas, 2024. Its main purpose was to determine the
relationship that exists between these variables. It consisted of a basic research, with a
quantitative approach and did not require experimentation, the descriptive -
correlational design was used. For the research study, a sample of 70 directors of
educational institutions of the UGEL Sihuas from the primary and secondary levels
was taken between appointed and hired, it was surveyed using the questionnaire
instrument was validated with the judgment of the experts and the reliability was given
under the Cronbach alpha criterion, achieving a high level of reliability with 0.921 and
0.840 for the variables of quality of service and user satisfaction respectively, from the
statistical analysis carried out they indicate that there is a relationship between the
quality of service and user satisfaction in the UGEL Sihuas, 2024 since a Pearson
correlation coefficient equal to 0.715 was obtained with significance equal to 0.000 <
0.05 so we deduce that the variables are correlated and significant. Likewise, for the
dimensions of service quality, Spearman's Rho showed the following values for each
one: tangible elements = 0.674, reliability = 0.631, responsiveness = 0.524, security =
0.435 and empathy = 0.663, which established a moderate and statistically significant
positive correlation since the significance value is equal to 0.000 and less than 0.05,
from which we infer that they are directly related to user satisfaction in the Sihuas
UGEL.
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INTRODUCCION

Hablar de calidad de servicios es un estudio amplio y complejo que viene desde
tiempos muy remotos, cada uno con una conceptualizacion sobre calidad diferente, es
asi como hasta la actualidad se sigue estudiando y forma parte de los objetivos de las
politicas de modernizacion del Estado en Perd. Es por eso que brindar un buen servicio
en las entidades publicas y privadas es esencial, es asi como la secretaria de gestion
publica del estado peruano propone una serie de esfuerzos y organizacién que
garantiza los servicios que brinda el estado, sea de calidad. Quien define esa calidad
de servicio es el usuario o consumidor y que esta basado en entender sus carencias y
exceder sus perspectivas y esperanzas del beneficiario respecto a la prestacion, por
tanto, los usuarios que estén expuestos a servicios de alta calidad estardn mas
satisfechos generando en ellos complacencia, fidelizacion y recomendacién. En el
Marco de la ley de modernizacion Nacional es muy importante que las instituciones

publicas del Peru satisfagan a los usuarios y brinden servicios de calidad.

Es asi como, para sustentar nuestro estudio desarrollado en la entidad de
educacion Sihuas 2024, respecto al servicio brindado nos basamos en investigaciones

realizados por autores internacionales, nacionales y locales:

Inciando con la investigacion planteado por ORDONEZ, (2023) en su tesis
magistral donde planteé como proposito identificar la incidencia de clase de atencion
en complacencia a pacientes atendidos en Salud Fortin. Con esta investigacion
pretendié formalizar una propuesta de mejora al servicio de salud que se brinda al
paciente. La metodologia utilizada es cuantitativa, descriptiva, transversal, la técnica
y los instrumentos de investigacion fueron la encuesta y cuestionario aplicado el
modelo SERVQUAL con una escala multidimensional del 1 al 7 y del SIUSEX 2 para
medir la satisfaccion a usuarios, donde los resultados de mayor debilidad fueron los
factores como la fiabilidad (44%), capacidad de respuesta (44%) y seguridad (47%) ,

se calificé como malo o regular la atencion y trato al usuario con mas de 67% de los



usuarios, verificAndose asi la existencia de un nivel alto de correlacion de la calidad
del servicio y la satisfaccion del cliente obteniendo 0,825 de Spearman y un nivel de
significancia < 0,01. Concluyendo que se debera fortalecer aspectos como servicio de
promocidn, prevencion sanitaria y vigilancia epidemioldgica para la mejora continua
del servicio de salud. En conclusion, es necesario fortalecer el servicio de promocion,
prevencién sanitaria y vigilancia epidemioldgica, para mejorar continuamente el

sistema sanitario comunitario.

Asi como el autor ILLANES, (2023) en su trabajo de investigacion de maestria
donde como proposito principal fue evaluar la satisfaccion de los pacientes y la clase
de prestacion brindado a pacientes con discapacidad que visitan el Hospital del
Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social - IESS en Guaranda. Utilizd una
metodologia de enfoque cuantitativo, se abocd a lo descriptivo y deductivo como
disefio, la investigacion no necesitd de la experimentacion, con corte transversal,
empled un instrumento para evaluar la satisfaccion de individuos con discapacidad en
relacion con los servicios utilizando el prototipo SERVPERF. Los resultados fueron
que el 48.6 % indico que, en ocasiones, el personal informaba clara y concisa sobre la
atencion. Mientras que el 40.3% respondid que, a veces, el profesional durante el
servicio y proceso es minuciosa. El 55.6% indico que el personal del Hospital del IESS
se preocupaba por proteger sus derechos como individuos prioritarios. Como parte de
la soluciéon se realiz6 actividades como capacitaciones, volantes informativos,
manuales y un calendario correspondiente. Se concluye que es primordial hacer
seguimiento las estrategias sugeridas para garantizar su implementacion y mejorar los

servicios a los pacientes discapacitados.

Tambien para el autor GUZMAN,(2023) en su teoria de maestro se planteo
como finalidad reconocer la asociacion entre prestacion brindado y complacencia de
usuarios de medicina prepagada en Cali, basandose en la revision de antecedentes para

definir sobre la medicion de la calidad, los cuales guiaban al modelo SERVQUAL, por



lo que opto utilizar en su tesis, la metodologia del estudio fue descriptivo correlacional,
empled una muestra de 381 usuarios - clientes de empresas de medicina prepagada.
Para obtener los resultados se utilizd un software estadistico de correlacion con la
finalidad de medir las caracteristicas identificadas para clase de servicio y
complacencia. Donde mostraron una asociacion cierta firme entre satisfaccion y
caracteristicas como fiabilidad y empatia con coeficientes de correlacion entre 0.6 y
0.7 de los atributos de estas dimensiones. Presentando una relacién menos estrecha y
positiva con la dimension de tangibilidad pues sus atributos presentan coeficientes de
0.4y 0.5. se concluy6 que el 90% de los usuarios presentan satisfaccion respecto al

servicio de medicina prepagada en la ciudad de Cali.

De igual manera para PRIAS, (2023) en su investigacion de maestria, sostuvo
como finalidad resolver el influjo entre clase de atencion percibida y satisfaccién del
usuario externo con COVID-19, sobre el servicio de los profesionales de Enfermeria
del Hospital General Guasmo Sur. Para su investigacion aplicé un enfogque cuantitativo
y prescindio de la experimentacion con un alcance descriptivo y opto por relacionar
las variables. Utilizé dos cuestionarios para la recopilacion de los datos y aplico el
modelo SERVPERF para identificar la satisfaccion de los usuarios. Como resultados
obtuvo que, para aspectos tangibles, dimension de capacidad de respuesta y la
caracteristica seguridad mostraron resultados bivalentes (de acuerdo y en desacuerdo)
en otras palabras se mostraron indiferentes, para la variable satisfaccion las tres
dimensiones estudiadas presentaron aspectos con falencias. En base a estos resultados
disefid una propuesta integral enfocada al paciente y enfermeras con el objeto de
mejorar la atencion que ofrecen los profesionales y mejorar la satisfaccion.
Concluyendo que una buena atencion del profesional de enfermeria, influye
positivamente y significativamente para que el usuario externo se sienta satisfecho,
alcanz6 una cifra de Pearson .889, p < 0.01, asi como también las dimensiones con

mayor promedio fueron la fiabilidad y eficacia.



Del mismo modo para SAENZ, (2023) plante6 como propdsito principal
identificar el vinculo de clase de atencion con niveles de satisfaccién, el tipo y método
en estudio fue deductivo, no experimental, descriptivo y correlacional con corte
prospectivo y enfoque cuantitativo, se tom6 como muestra a 344 usuarios con un
cuestionario de modelo SERVQUAL. Obteniendo resultados que el 56.7% respecto a

la calidad de atencion en general que perciben se sientan insatisfechos.

También para el autor MESTANZA, (2022) con su tesina magistral, su
finalidad fue identificar el vinculo de las variables calidad y satisfaccion de un
establecimiento médico social. El estudio fue descriptivo, deductivo y cuantitativo, se
bas6 en el prototipo SERVQUAL con sus 05 componentes. De los resultados
obtenidos la dimension empatia con mayor insatisfaccion, el cual un 26.7% muestra
insatisfaccion media y el 4.3% una alta insatisfaccion; para la dimension capacidad de
respuesta el 21% muestra insatisfaccion media y un 3.4 % una alta insatisfaccion. El
investigador propuso un plan de mejora enfocado en un sistema para las de citas
médicas los mismos que deberian informar al usuario externo y capacitaciones al

personal que labora.

Del mismo modo para SANCHEZ, (2022) se baso en encontrar la vinculacion
existente de servicio con calidad de rehabilitacion y complacencia del usuario en la
Clinica Hogares Kairds en el cantdn Azogues. El autor no requiri6 de la
experimentacion para su investigacion, opto por lo descriptivo y transversal como
corte, mixto de enfoque. Opto por 110 usuarios para realizar el estudio, se obtuvieron
resultados que mostraron que la dimensiones elementos tangibles y empatia tienen una
mayor satisfaccion mientras que la dimensiones fiabilidad y capacidad de respuesta
presentan menor satisfaccion donde deduce la satisfaccion de clientes respecto a los
servicios que han recibido. El investigador propuso un plan de mejoras para solucionar

las debilidades que se pudo observar en el analisis de los resultados.

De igual manera para MUNOZ, 2021 sostuvo como propésito general

identificar el dominio que tiene la calidad de servicio en la satisfaccion del usuario.



No requirié la experimentacion, opto por lo descriptivo, relaciondé ambas variables.
Considero 95 usuarios en su muestra. Concluyd identificando la incidencia valida entre
servicio de calidad y el nivel satisfactorio del usuario, ademas sus cinco dimensiones
estan correlacionadas con satisfaccion, aceptandose las hipdtesis del trabajo al
contrastar con el coeficiente Rho de Spearman obteniendo resultados favorables, con

significacion bilateral aceptable.

Asi como también VERA, 2020 se basé en encontrar la conexion entre calidad de
servicio y satisfaccion de los usuarios de Guayaquil 2020. No requiri6 de la experimentacion,
opto por relacionar las dos variables y fue cuantitativa, su poblacion fueron los representantes
y padres de familia de los alumnos del octavo y noveno ciclo, el muestreo realizado fue
probabilistico de treinta y seis usuarios de los servicios educativos proporcionados por la
entidad. Concluye comprobando la existencia de asociacion significativa de ambas variables
en la Unidad Educativa Particular Ecuador. Obtuvo un valor de correlacién r, = .493 de

significancia = 0.002 menor que 0.01, el cual indicé la existencia de correlacion.

Al igual que el autor BORRERO, (2020) en su estudio de maestria, su objetivo
principal fue identificar la atencidn de calidad en consulta externa sobre la percepcién usuarios
en el E.S.E. Hospital Piloto Jamundi Valle del Cauca, 2020, para ellos se utiliz6 el modelo
SERVQUAL como base de andlisis. La metodologia utilizada fue cuantitativa, se incliné
por lo descriptivo. Su muestra fue intencional con 80 usuarios desde los 19 a 60 afos,
los mismos que recibieron atencién en los servicios de consulta externa de la E.S.E de
nivel 1l de complejidad durante los meses de julio y agosto de 2020; los usuarios en
estudio aceptaron participar libremente y por circunstancias de COVID -19, cedieron
a que la entrevista se de telefénicamente. Los resultados de esta investigacion se
compararon con otros estudios, identificando los progresos y retrocesos en cuanto a la
mejora de los servicios de salud en el E.S.E Hospital Piloto de Jamundi, desde la
perspectiva de wusuarios. En conclusion, en aspectos como autonomia,
confidencialidad, trato digno y satisfaccion de los usuarios, se obtuvo que estan por
encima del 70% y en algunos items alcanzan entre el 92% y el 96% de aspectos

positivos.



En el mismo criterio para CASTILLO B.,( 2020) como finalidad tuvo
determinar como intuye el servicio de calidad de recoleccion de residuos solidos
urbanos, el usuario, realizado por la Municipalidad de Tepic. Este estudio prescindio
de la experimentacion, mas aun opto por ser exploratorio, segun el tiempo de
ocurrencia fue transversal y respecto al enfoque fue cuantitativo; la muestra utilizada
fue de 109 hogares de niveles socioecondmicos baja, media y alta, aplicando como
instrumento el cuestionario con modelo SERVQUAL el cual tiene establecidos sus
dimensiones para medir la calidad de servicio. Como conclusiones se obtuvo que para
las dimensiones de confiabilidad y tangibilidad el usuario se siente insatisfecho
respecto al servicio que brindan, pero respecto a dimension comunicacién muestra
estar satisfecho, y por ultimo sobre la intuicion del usuario respecto a servicio de
calidad de recoleccidn de residuos sélidos urbanos se muestra satisfactoria para dicho

estudio.

De igual manera segin LIGNA, (2020) en su tesina magistral, propuso
identificar la magnitud de complacencia con respecto a la expectacion de la prestacion
al usuario de la clinica prestadora de odontomedica con la finalidad de plantear
estrategias que ayuden a mejorar el servicio para lograr una mejor satisfaccién en los
usuarios el tipo de metodologia utilizada fue aplicada, con un enfoque de tipo
cuantitativo, el estudio prescindié de la experimentacion, segun el tiempo de
aplicacion serd transversal con alcance descriptivo, trabajé con 379 pacientes
asistentes a la clinica prestadora externa del IESS odontomedica. Mostr6 como
resultado que las expectativas fueron mucho mayores a las percepciones con una
diferencia de -0.27, donde los conceptos de fiabilidad y sensibilidad fueron las que
presentaron mayor diferencia, el cual se debe a que los empleados no solucionan
problemas, no hay una buena comunicacion sobre los servicios y la falta de empatia.
Se concluy6 con la insatisfaccion de los usuarios ya que no existe un buen servicio en

dicha clinica.

Asi como también, en esta investigacion se presentan antecedentes nacionales
donde LLACCTAHUAMAN,(2024) tuvo como finalidad de la investigacion resolver



la influencia de servicio de calidad con la complacencia del usuario en la UGEL
Pichari Kimbiri Villa Virgen del Cusco 2021, el estudio fue tipo aplicada y opto por
lo descriptivo y relacionar las variables, aplico dos cuestionarios en escala de Likert a
52 usuarios. Los resultados obtenidos fueron que ambas variables se relacionan
directamente, con una cifra de asociacion de Tau b de Kendall = .847, con
significancia bilateral de 0.000 menor a 0.05, el cual mostr6é que ambas variables estan
fuertemente relacionadas, entonces, si el servicio mejora el usuario se sentird mas
satisfecho. Para las dimensiones de confiabilidad y calidad funcional percibida se
obtuvo que estan directamente relacionadas, comprobadas con Tau_b de Kendall =
0.827, de igual modo para la seguridad y la satisfaccion estan relacionadas
directamente con 0.829 de tau_b kendall, con respecto a empatia y el valor percibido
se obtuvo que el tau_b de Kendall fue 0.805 por el cual deducimos su relacién directa,
también estan directamente relacionadas entre si, aspectos tangibles y expectativas

con 0.841 y con 0.791 capacidad de respuesta y calidad técnica percibida.

De igual forma SOTO, (2023) en su tesis de posgrado, sostuvo como finalidad
identificar su influencia entre atencion de calidad brindado por las obstetras en un
Centro Materno, respecto a la satisfaccion de usuarias. Opto por lo descriptivo y
relacionar dos variables, su enfoque fue cuantitativo, con corte transversal, no
experimental, la muestra consistio de 66 usuarias que utilizaban el servicio de
Obstetricia, seleccionadas al azar. Se utiliz6 un cuestionario SERVQUAL para evaluar
los niveles de satisfaccion respecto a atencion de calidad brindado a los pacientes. Los
resultados mostraron, el grupo etario predominante fue de 20 a 34 afios de edad,
representando el 60,6% (n=40), con un 16,7% (n=11) de adolescentes. En cuanto al
estado civil, el 90,9% eran solteras o convivientes, mientras que solo el 7,6% (n=5)
estaban casadas. EI 40,9% (n=27) eran primerizas y el 16,7% (n=11) tenian 3 0 méas
hijos. La mayoria de los usuarios, el 59,1% (n=39), fueron clasificados como usuarios
frecuentes. Se encontr6 una correlacion moderada (Rho=0,50 a 0,75) vy
estadisticamente significativa en atencion de calidad. En los aspectos de fiabilidad, la
capacidad de respuesta, la seguridad, la empatia, elementos tangibles y la

complacencia de los pacientes una significacion de p=0,000. Se empled de r; con un



nivel de significancia 0,05 para rechazar la hipotesis nula. En conclusion, se identifico
una correlacion estadisticamente significativa entre ambas variables de la

investigacion.

Asi mismo, CARDENAS,(2023) en su tesis magistral sostuvo como propésito
principal buscar la correlacion de calidad de servicio y la satisfaccién del usuario de
UGEL 01, Lima 2022. No requiri6 la experimentacién y fue de tipo basica, se aplico
a 90 usuarios, También se verificd que un 58.9% de usufructuario intuyen de forma
eficiente el servicio que se brinda y el 72.2% respecto a la satisfaccion de usufructuario
perciben un alto nivel, en cuanto a los resultados inferenciales el Rho de Spearman
arrojé un valor de 0,722; con el que se probo la hipotesis general. Del cual en la
investigacion concluye mostrando que hay consistencia significativa alta de ambas
variables en la UGEL 01, Lima 2022.

De tal forma para QUECANO,(2023) su investigacion no requirié de la
experimentacion, opt6 por lo cuantitativo y relacionar las variables. La muestra de
estudio fue los docentes cesantes con 350 usuarios, para la encuesta aplico dos
cuestionarios uno de modelo SERVPERF y el otro ACSI para las variables en estudio.
Sus resultados fueron que ambas variables estan relacionadas positivamente con un
coeficiente de correlacion de 0.708. Deduciendo que, mientras mejor sea el servicio a
los cesantes mas alta sera su satisfaccion. Se concluyd que hay buen servicio y se
sienten bien satisfechos los cesantes, pero existe un cierto porcentaje 11.71% de
docentes cesantes que intuyen que su servicio no es bueno, asi como para satisfaccion
de usuario el 19.71% indican o estan por debajo de los estandares de un alto nivel de
satisfaccion.

Del mismo sentido NINA,(2022) en su investigacion de posgrado lo realizé en
la UGEL de Apurimac, su propdésito general se basé en resolver el vinculo que existe
entre servicio de calidad y complacencia de usuario, fue basica, prescindio la
experimentacion y optdé por lo cuantitativo, trabajé con 141 usuarios, adoptd

cuestionarios para la recopilacion de los datos, obteniendo como resultados un nivel



medio de 51% para la calidad de servicio y un 59% nivel alto para satisfaccion de
usuario. Se empled para ver la correlacion de variables el r,; obteniendo 0.747 el cual
muestra que existe relacion significativa entre ellas, se obtuvo una relacion fuerte y

positiva, pues el p =0.002 < 0.05, existiendo una relacién significativamente directa.

Asi como también BARROS, 2022 el cual su investigacion prescindié de la
experimentacion, el fin de este estudio fue identificar la conexién entre servicio de
calidad y satisfaccion en la UGEL de Trujillo 2022, adopto un estudio basico y optd
por lo correlacional, consideré una poblacion de 3353 directivos y docentes de las
instituciones educativas, la muestra esta conformada por 314 sujetos elegidos por
conveniencia. Se aplicé técnicas no paramétricas para contrastar la hipétesis. Obtuvo
un coeficiente de Rho de Spearman igual 0.944, con significancia menor a 0.01,
concluyendo que hay relacion significativamente positiva muy fuerte en ambas
variables de UGEL Trujillo en el afio 2022.

AL igual que ROMERO et al., 2021 su fin principal fue valorar la magnitud
del vinculo del servicio de calidad y la complacencia de los usuarios en UGEL 01 de
Miraflores. Esta investigacion se enfocé en lo cuantitativo y optd por lo correlacional
descriptivo, se emple6 a los docentes de la UGEL quienes realizaban sus tramites,
llegd a la conclusion que existia correlacion alta entre las variables donde el r de
Pearson son igual a 0,7145. Ademas, en la jerarquia de calidad de servicio era buena

haciendo que la mayoria de usufructuarios se sentian muy satisfechos con el servicio.

Asi mismo tambien CERVANTES, 2021 su propdsito principal fue medir el
nexo entre servicio de calidad y la complacencia de los usuarios externos en la UGEL
Mariscal Caceres 2020. Fue un estudio basico que no requiri6 de la experimentacion,
donde la poblacion consistio en 569 usuarios y la muestra en 238 usuarios. Obteniendo
que el componente fiabilidad, capacidad de respuesta, tangibilidad con la variable
satisfaccion estan correlacionadas positivamente moderadas con 0.528, 0.536 y 0.538
respectivamente. En conclusiéon, hay correlacion entre las variables siendo

significativo y alta con 0.804 y un p-valor de 0.000, que es menor que 0.01 (0.000 <



0.01), indicando que la mejora en el servicio tiende a incrementar la satisfaccion del

usuario.

De igual manera SANTOS,(2022) su trabajo de maestria fue analitico
correlacional, aplicado un enfoque cuantitativo, el estudio prescindié de la
experimentacion. Se utilizo una poblacion de 101 pacientes apendicectomizados en su
etapa del post operatorio mediato en la Clinica Internacional Sede San Borja ubicado
en la provincia Lima. Se obtuvo el 98.8% de usufructuarios apendicectomizados
estuvieron complacidos con la calidad de servicio del profesional de enfermeria. Se
obtuvo como analisis de correlacion sobre Accesibilidad (0.638 p=0.002), Explica y
facilita (0.689 p=0.001), Conforta (0.540 p=0.000), Anticipa (0.396 p=0.010),
Mantiene la confianza (0.871 p=0.000) y Monitorea (0.686 p=0.001). La investigacion
concluye que existe correlacion directa (0.790) y significativa (p=0.001) entre la
calidad de servicio brindado por los enfermeros (as) y la complacencia del usuario

apendicectomizado en una Clinica Privada de Lima Metropolitana.

Por otro lado, UGARTE, (2021) en su tesis de posgrado, sefiala como objetivo
principal describir la incidencia de calidad de servicio brindado por el comedor
universitario en UNMSM - 2019 y la satisfaccion de los estudiantes. Fue tedrico, no
se utilizd la experimentacion en esta investigacion, opto por lo descriptivo y
transversal y relacion6 dos variables. Encuestdé una muestra de 333 estudiantes del
comedor de la UNMSM. Despues de llevar a cabo la investigacion aplico los
instrumentos y realizar el analisis estadistico. Llegando a observar la existencia de
relacion de ambas variables obteniendo significacion de cero menor a 0.005 y siendo

ésta positivamente.

Asi como también, RIOS, (2021) en su tesina magistral priorizo verificar la
incidencia de calidad de su servicio de una oficina de actas y registro de la universidad
de huancayo 2019 con la satisfaccion. Es basico, adopto lo correlacional y descriptivo
como disefio. La muestra considerada fue de sesenta y seis alumnos de la especialidad

de Salud aplicando un cuestionario de recoleccion de datos. Donde se concluye la
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correlacion con p menor a 0.05 entre las variables estudiadas, considerando todas sus

caracteristicas.

En el mismo criterio VILLACORTA, (2021) en su investigacion de posgrado.
Plante6 como propdsito sefialar, qué vinculo tienen calidad del servicio brindado por
los empleados de la UGEL Coronel Portillo 2020 y el nivel de empatia que estos
demuestran hacia los usuarios del servicio. El estudio es descriptivo, de corte
transeccional y relacional. Los docentes que acuden a la UGEL fue la poblacion, pero
se extrajo una muestra de 117 para participar en el estudio mediante la técnica de
encuesta. Los instrumentos utilizados fueron validados por juicio de expertos quienes
otorgaron una puntuacion del 80% a ambas variables, calificandolas como muy bueno.
Los dos instrumentos se determinaron mediante la prueba estadistica Alfa de
Cronbach, obteniendo una confiabilidad excelente para calidad de servicio con 0.909
y para empatia 0.903. La correlacion entre variables se calculé utilizando la medida no
paramétrica de Spearman. Resultando que existe relacion directa y significativa 0.653,

p < 0.001 entre calidad del servicio y empatia en UGEL Coronel Portillo.

Tomando la misma linea CHUMPITAZ,(2021) en su investigacion de
maestria, donde tuvo como finalidad definir la influencia entre calidad de servicios y
la satisfaccion de estudiantes universitarios aplicando los Modelos de Ecuaciones
Estructurales (SEM). El autor para su investigacion disefio su cuestionario en base al
instrumento de calidad de servicio SERVQUAL relacionado a un modelo estructural
teorico tomados del autor Lobos y Sepulveda; también se realizd la prueba de
confiabilidad del cuestionario y para demostrar su validez se utiliz6 el analisis factorial
exploratorio. Se tomo una muestra de 158 estudiantes de la especialidad de Ciencias
Econdmicas y de la gestion de la UNMSM. El investigador para el desarrollo de su
tesis aplico el Analisis Factorial Confirmatorio (AFC) y los Modelos de Ecuaciones
Estructurales (SEM). En la version inicial del modelo estructural, los conceptos de
empatia y fiabilidad no mostraron ser estadisticamente significativos. Como resultado,
se procedio a ajustar el modelo utilizando indices de modificaciéon. En el segundo

modelo estructural, se encontré que las variables observadas X5, X6 y X12 no tenian
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una influencia significativa en los constructos de fiabilidad y empatia, por lo que
fueron excluidos del modelo. En el tercer modelo estructural, se continud refinando el
analisis y encontro que la empatia no mostraba significancia estadistica, por lo tanto,
se omitié en el siguiente analisis. En el modelo estructural definitivo, los constructos
de seguridad, fiabilidad y aspectos tangibles demostraron ser significativos con un
nivel de confianza del 95%. Concluyendo que, calidad de servicio esperada se asocia
directamente con satisfaccion estudiantil, y los constructos de seguridad, fiabilidad y
aspectos tangibles mostraron estar correlacionados positivamente con calidad de

servicio esperada.

Tambien para SUERO, (2021) en su investigacion doctoral. Su interés fue
encontrar el nexo existente en servicio de salud brindado y satisfaccién del usuario, la
investigacion segun su finalidad fue aplicada, descriptiva — correlacional de disefio, y
no utilizd la experimentacién, trabajé con una poblacion muestral de 165 clientes
externos del centro odontologico donde aplico el cuestionario con modelo
SERVQUAL. Concluyendo que ambas variables tienen correlacion significativamente
alta y son proporcionales como se demostr6 con la medida no paramétrica Tau-b de
Kendall con un valor (0.856); del cual concluyé mientras mejor sea la atencién, el

usuario externo del centro odontoldgico se sentird altamente satisfecho.

De tal forma también los autores ROMERO et al., (2021) su fin principal fue
valorar la magnitud del vinculo de servicio de calidad y la satisfaccion de los usuarios
de la UGEL 01 de Miraflores. Su investigacion se enfocé en lo cuantitativo y opto por
lo correlacional descriptivo, se emple6 a los docentes de la UGEL quienes realizaban
sus tramites, llego a la conclusién que existia correlacion alta entre las variables donde
el r de Pearson son igual a 0,7145. Ademas, respecto al nivel de servicio era buena,

complaciendo o satisfaciendo a muchos usufructuarios.

Asi como tambien CRUZADO, (2021) Su interés principal fue resolver el
vinculo de ambas variables en la UGEL Alto Amazonas Yurimaguas 2020, no requirié

de la experimentacion fue basica, transversal y descriptivo, relaciond ambas variables,

12



de un universo de 569 usufructuarios eligio 238. Sus resultados mostraron que, el 40%
representa un nivel muy malo sobre su servicio y para satisfaccion de usuario tiene un
nivel indiferente con un 46%; resolviendo que ambas variables estan relacionadas por
que el coeficiente de correlacién de r, fue 0,847 comprobando correlacién altamente

afirmativa, con significacion igual a 0,000 y este menor a 0.05.

Tambien SANCHEZ, (2020) sostuvo como finalidad, resolver el nexo de
servicio de calidad y satisfaccion de los directivos en UGEL Chiclayo, la investigacion
prescindio de la experimentacion, opto por relacionar dos variables y fue descriptiva,
trabajo con 30 directores. Los resultados del estudio muestran que el indice de

correlacién Pearson es de 0.880, indicando asi, una fuerte relacion de las variables.

De la misma manera MAS,(2019) en su trabajo de investigacién de maestria
tiene como proposito verificar el influjo entre calidad de servicios que prestan los
empleados de la Unidad de Gestion Educativa Local 02 y la satisfaccion de directores
del nivel primaria frente a ello. Opto por una investigacion que prescinde de la
experimentacion, se aboc6 a lo descriptivo como disefio y fue correlacional y
transversal. Se trabajé con los directores de primaria haciendo un total de 33, con una
muestra no probabilistica. Se aplicé métodos deductivos, inductivos y analiticos. Se
verifico una alta confiabilidad para las dos variables. Se obtuvo como resultado que
las variables en estudio son altamente significativas y que estan relacionadas segun
rho de Spearman los cuales presentan una correlacion de 0,455 con Sig. (bilateral)
0,008.

Siguiendo el mismo criterio GUILLERMO,(2018) en su tesis de maestria,
planteé como propdsito general identificar el nexo de calidad de servicio en una
subgerencia de bienestar y la satisfaccion del usuario. Su estudio no requirio de la
experimentacion y fue correlacional. Trabajo con una poblacion muestral de 120
usufructuarios externos. Se midio la confiabilidad alcanzando un coeficiente de 0.963;
la realizacién de contraste de las hipotesis fue realizada con el coeficiente Rho
Spearman existiendo asociacion afirmativa de las dos variables igual a 0.771, la

variable satisfaccion tiene correlacion con las siguientes componentes: fiabilidad con
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rs = 0.603, respuesta = 0,724 , aseguramiento = 0,733, empatia igual a 0,679 y con
elementos tangibles una correlacion moderada de = 0,509 . Concluyendo que los
usufructuarios se sienten complacidos con la atencion que se da en los ambientes de
subgerencia de bienestar, pues se evidencia que existe altos niveles de correlacién

entre ambas variables.

En este estudio también se considerd las investigaciones con antecedentes
locales para sustentar nuestro estudio donde LIZARDO.C,( 2023) de su investigacion
magistral planted verificar la asociacién de atencién de calidad en el Centro Obstétrico
del establecimiento Victor Ramos Guardia de Huaraz 2022 respecto a la satisfaccion
de gestantes en la época de la pandemia COVID 2019. El tipo y disefio de investigacion
fue aplicada, opto por lo correlacional, prospectiva y enfoc6 a lo cuantitativo, la
investigacion prescindio de la experimentacion y fue corte transversal. En su
investigacion se considerd una muestra de 99 gestantes el cual se tomé criterios de
inclusion y exclusion. Se utilizo el cuestionario para la recopilacion de informacion el
cual su validacion se dio al 100% para medir el grado de confiabilidad aplicé el a =
0,950. Asi como también se aplico la prueba estadistica correlacion de Spearman para
la contratacién de hipdtesis de la investigacion. Este autor analizé y proceso la
informacion con SPSS 26 obteniendo como resultados aplicados a la muestra, que el
76.8% refirio que recibieron una buena atencion en el Centro Obstétrico del Hospital
VRG - Huaraz y por ello se encuentran satisfechos, mientras que, el 23.2% valord
como mala la atencion en dicho servicio el cual se encontraron insatisfechos.
Concluyendo en su investigacion que la variable independiente tiene una influencia
considerable en la satisfaccion de gestantes en la época del COVID 2019 del Centro

Obstétrico del Hospital Victor Ramos Guardia Huaraz, 2022.

En esa misma linea, CAQUI, (2022) su finalidad fue definir la
concordancia existente entre calidad y satisfaccion. El estudio segun su finalidad es
aplicado, optd por lo correlacional y fue de enfoque cuantitativo, no requirio de la
experimentacion en el estudio, de corte transversal. Consider6 una muestra

poblacional en estudio de 200 usuarios. La informacion fue recogida mediante una
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encuesta con el instrumento del cuestionario, considerd 34 preguntas en escala de
Likert, se hizo la validacién mediante juicio de expertos y la confiablidad es alta. Se
concluyd que las variables en estudio tienen relacion positiva directa, demostrando
estadisticamente con r, = 0.907, y significancia igual a 0.000. Deduciendo si mejora

el servicio implicara mejor satisfaccion.

De igual manera CASTILLO,(2022) realiz6 su tesis de posgrado que tuvo
como finalidad identificar la correlacion de variables de estudio en el ESSALUD-
Huaraz 2019. Segun su finalidad esta investigacion fue de tipo aplicada con alcance
relacional, y no requirié de la experimentacion y fue transversal, tuvo una poblacion
de 6933 usuarios, extrayendo solo una muestra de 364 pacientes atendidos en el
servicio de diagndstico por imagenes del ESSALUD. La técnica e instrumentos fue la
encuesta — cuestionario. Respecto a las dimensiones de estudio se obtuvo los siguientes
resultados en elementos tangibles el 70.9% menciono que la atencion en el servicio de
diagnostico por imagenes era buena y se encuentran satisfechos encontrando una
correlacion media y significativa, en fiabilidad el 55.8% opin6 que la calidad de
atencion fue buena y se encuentran satisfechos existiendo una interrelacion media y
relevante, en el aspecto de capacidad de respuesta se observo que los pacientes estan
complacidos por la buena calidad de atencion recibida con un porcentaje de 64.4% con
una correlacion alta y significativa, en seguridad el mayor porcentaje con 72.0% de
usuarios opinaron que la atencion en el servicio de diagnostico por imagenes es buena
y estan satisfechos existiendo correlacion alta y significativa, en el aspecto empatia el
69.8% respondieron que recibieron una atencion de calidad y eso fue satisfactorio para
ellos, reflejando una correlacion alta y significativa. Llegando al término de la

existencia correlativa media de ambas variables.

En la misma linea PAMPA, (2021) donde su tipo y disefio de investigacion fue
descriptivo correlacional y cuantitativo de enfoque, se prescindio de la
experimentacion, utilizd una poblacion muestral de 53 Instituciones Educativas. Para
la seleccion de informacidn, aplico dos cuestionarios en escala de Likert, con las que
se pudo evaluar la calidad de servicio del Programa Nacional de Alimentacion y

satisfaccion de las Instituciones Educativas. Para contrastar la hipotesis mediante
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Spearman concluyendo que : 1) calidad de servicio esta asociada de forma directa con
satisfaccién en las Instituciones Educativas. 2) tangibilidad influye significativamente
en la satisfaccion. 3) Se observo para respuesta influye de manera positiva en la
satisfaccion de las IL.LEE. 4) Se determiné que el constructo fiabilidad influye
significativamente en las II.EE. satisfactoriamente 5) Se comprobd también, que la
empatia influye significativamente en las Il.EE. satisfactoriamente 6) En cuanto al

constructo de seguridad también repercute significativamente.

Con ese mismo proposito CHAVEZ, (2021) en su tesis magistral planteo6
resolver el nexo de las variables en estudio. Aplico un estudio de tipo basica,
descriptiva, opt6 por lo correlacional -Transversal, y no requiri6 de la
experimentacion, y fue cuantitativo, se consider6 una poblacion de 202, 735 resultando
una muestra de 383 participantes de la ciudad de Chimbote, para la validacion y
confiabilidad de los instrumentos paso por juicio de tres expertos y alfa de Cronbach
respectivamente. Obteniendo resultados como, el 25%, que representa la cuarta parte
de poblacion encuestada consideraban el servicio de seguridad ciudadana municipal
del Santa como satisfechos y muy satisfechos. Mientras que 26 % de la poblacion de
Chimbote con respecto al servicio estaban de acuerdo y totalmente de acuerdo, el cual
concluye que la calidad de servicio y satisfaccion del usuario estan relacionados entre

Ve

Sl

En similar sentido VILLANUEVA, (2021) realiz6 su trabajo de investigacion
de posgrado. Consider6 como primera intencion identificar la correlacion en la
atencion prestada y satisfaccion de pacientes en odontologia del ESSALUD Huaraz -
2019. Adopt6 para su estudio lo cuantitativo y opto por lo correlacional, hizo un
estudio que no requirio la experimentacion, transversal. Su muestra estuvo conformada
por 156 usuarios que asisten a consulta del servicio de odontologia y los resultados en
esta investigacién fueron que los usuarios externos que asisten al servicio de
odontologia reciben una deficiente calidad de atencién expresando en un 54.5 %, asi
como también una de las dimensiones que obtuvo mayor porcentaje de 56.4% fue la
dimension proceso reflejando en éste, una mala atencion. En cuanto a la magnitud de

satisfaccion, muestra insatisfaccion respecto a la atencién recibida con un 57.7%;
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concluyendo que, calidad de servicio estd relacionado con satisfaccion con
significancia de 0.000. Por otra parte, se evidencia que el 41% de usuarios

insatisfechos recibieron a la vez una mala atencion.

Finalmente, TORRES, (2020) en su tesina magistral cuyo propésito fue
establecer el vinculo prevaleciente entre calidad de servicio brindado en la
Municipalidad de Yauya 2020 y el grado de complacencia del usufructuario. Segln su
finalidad del estudio fue basica y aplicada, adoptd los correlacional y opto po lo
descriptivo como disefio, asi como también prescindio de la experimentacion, y fue
transversal - cuantitativo. Para esta investigacion se puso en estudio a 80 usuarios, para
la recoleccién de informacion empled cuestionarios a los usufructuarios. Hizo su
validacion de instrumento con juicios y para determinar el grado de confiabilidad, se
aplico alfa de Cronbach a ambos cuestionarios, resultando que calidad de servicio es
altamente confiable 0.830 y un grado moderado de aceptacion para satisfaccion igual
0,747. En este estudio se llego a la conclusion que calidad de servicio se asocia directa
y significativamente con la satisfaccion de usuario el cual se prob6 con r; =0.700 y

significacioén igual a 0.000

Como fundamentacion cientifica se considerd las siguientes definiciones por cada

variable de estudio.

Calidad palabra que proviene del latin qualitas, que significa “agrupacion de

cualidades que algo tiene, del cual se puede opinar su valoracion”. (R.A.E, 2023).

Servicio segun la (R.A.E, 2023) proviene de servitium, como acto y resultado
de servir y también define que es un mérito que se adquiere sirviendo al estado o a otra

entidad o persona.
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Actualmente el ser humano esta condicionado a vivir en un mundo de servicios
motivo por los cuales la calidad que brinden sera fundamental para la subsistencia y
competencia de organizaciones. La calidad de servicio se caracteriza por ser mas dificil
de ser evaluada por parte del consumidor que la calidad de bienes o productos, ya que
para percibir esta, sera la conclusion de una comparacion del cual el cliente tiene sus
expectativas respecto al desempefio real del servicio, y las evaluaciones de la calidad
no se hacen unicamente sobre el resultado del servicio, sino que incluyen las
evaluaciones sobre los procesos involucrados para la prestacion del mismo
(Parasumaran, et al. 1985) citado por Piattini, (2019, P.124)

Para los autores Carlos,Cortés,Najera,(2010, p.5) citan que, para los
vendedores de bienes materiales es mucho mas facil definir la calidad de sus productos
siendo mas precisos en sus conceptos en cambio para las organizaciones que brindan
servicios se hace mas dificil comprender y controlar la calidad de los mismos pues los
servicios se dan por actuaciones y no en objetos como los productos, en su mayoria no
se pueden probar en planta antes de su entrega. La calidad se observa en el servicio
que se da, entre la interaccion del empleado de la organizacion o entidad con el cliente,
haciendo que, la calidad del servicio se valore en funcion del desempefio de los
empleados. Para hacer la evaluacion de ella, lo que suele medirse es la satisfaccion

hacia la manera de servir.

Tabla 1: Modelos de la Calidad de Servicio.

MODELOS CONCLUSIONES
1.- Christian Gronroos. Se basa de tres componentes:
1.- La calidad técnica es el resultado del servicio (Que se
ofrece?

2.- La calidad funcional son los procesos ¢,como se ofrece?
3.- La imagen corporativa se refiere a la impresion general del
cliente sobre la empresa

2.- SERVQUAL Es una herramienta que se utiliza para la medicién de calidad
Parasuraman, de servicio basados por las expectativas y percepciones de
Zeithaml y Berry. clientes y consta cinco dimensiones: tangibles, capacidad de

respuesta, fiabilidad, seguridad y empatia.
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3.-SERVPERF Solo se enfoco en la evaluacion de las percepciones de los

Croniny Taylor. clientes. También tiene las mismas dimensiones que el modelo
anterior.
4.- Haywood -Farmer. Propone tres dimensiones para valorar la calidad de servicio

que son: Instalaciones fisicas, el comportamiento, juicio
profesional. Se baso en mejorar la interpretacion del servicio.

5. Boulding y otros. Es el juicio de clientes sobre el servicio y como pueden afectar
posteriormente.

La apreciacion y suposicion de clientes varian en el transcurso
del tiempo.

6. Rust y Oliver. Identifico 03 caracteristicas:

1.- servicio y cualidades.
2.- servicio que de presta.
3.-Entorno.

7. Rust y otros. Segun el autor las caracteristicas de servicio de calidad se
relacionan con la evolucion de negocios de las organizaciones.
Este modelo busca siempre la mejora.

8. Felipe y Hazlett. Este modelo simplifica la evaluacion del servicio de calidad
para cualquier sector. Cuenta con tres caracteristicas que son
individuales, sector dependiente y con referencia al
consumidor.

9. Dabholkar y otros. Por sus precedentes la calidad de servicio serd mejor recibido y
no influird sus componentes. Indica también que deberia de
evaluarse por separado la satisfaccion cliente con servicio de
calidad.

10. Brady y Cronin. Utiliza las percepciones para evaluar el desenvolvimiento en
varios niveles y las combina para obtener una percepcién total.
La percepcion se divide en dimensiones y subdivisiones.

Fuente: Elaboracion propia adaptada de MORALES, (2021).

Calidad de servicio:

En este trabajo de utiliz6 un modelo SERVQUAL disefiada por Parasuraman,
Zeithaml y Berry donde plantean un prototipo de la calidad de servicio en el que ésta
se define mediante la medida en que el servicio satisface las expectativas de los clientes
o de los usuarios. El modelo se ha difundido y utilizado ampliamente en el mundo, asi
como el instrumento asociado al mismo, denominado SERVQUAL. Los autores
sugirieron que las expectativas del cliente son lo que los clientes de un servicio piensan
que deberia ser, mas que lo que podria ser ofrecido por las organizaciones

(Carlos,Cortés, Najera, 2010, p.6)

El modelo SERVQUAL cuantifica la valoracion de los clientes, mediante el

calculo de discrepancias entre las expectaciones y su concepto del servicio, las cuales
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consideran cinco componentes como: tangibilidad, seguridad, empatia fiabilidad,

capacidad de respuesta.

Dimensiones

Tangibilidad:

Esta dimension considera los elementos tangibles u observables, como los
aspectos fisicos Ilamese establecimiento, los materiales en general y a los mismos
trabajadores.

Tangible es un adjetivo que indica algo que se puede tocar, percibir de manera precisa,

proviene del latin tangibles. (Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1993, p.29)

Fiabilidad:

Es la destreza o disposicion que una entidad, negocio o empresa debe tener al
ofrecer un buen servicio de manera correcta y fiable desde el primer momento. En este

apartado se tiene en consideracion lo siguiente:

La eficacia. - entregar un producto o servicio en el menor tiempo 0 recurso sin

interferir o afectar a otro componente.

La eficiencia. - el servicio o producto cumple con los resultados deseados por el

cliente.

La efectividad. - si una empresa es eficaz y eficiente se da la efectividad asi lograr con

el propdsito de la empresa o entidad y por ende de los clientes o usuarios.

La repeticion. - esto se necesita si un cliente o usuario quede insatisfecho con el

servicio o producto.
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La gestion ante problemas, aunque sean causados por los clientes. - habilidad de la
empresa 0 negocio para resolver inconvenientes.
Los autores (Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1993, p. 29) manifientan que la

fiabilidad es la precision en realizar el servicio y que sea fiable.

Ser fiable para MORALES, (2021, p. 31) se relaciona con la seguridad ofrecida
por la empresa acerca de sus servicios y productos. En ese aspecto la empresa tiene la
responsabilidad de cumplir con lo ofrecido y la informacion dede de coincidir con los

servicios que se da, en forma cabal y a tiempo.

Capacidad de respuesta

Es como la compafiia o entidad toma acciones y pone en marcha sus
conocimientos adquiridos y aptitudes desarrolladas en el menor tiempo posible y de
forma efectiva para brindar un servicio o producto a los usuarios o clientes. Es tener
una mejor disposicion para apoyar a clientes brindandoles un servicio rapido.

(Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1993, p. 29)

Seguridad

Es cuando el cliente o usuario al interactuar en una entidad o empresa ya sea
para solicitar un servicio o producto, confia plenamente en ella. Al hablar de seguridad
no solamente tratamos de entender que sea integra o confiable sino también tiene que

ser creible.
Para (Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1993, p. 29) indicaron que esta

caracteristica es el discernimiento y delicadeza reflejada por los trabajadores sus

destrezas empleadas y con ello despertar la fiabilidad y seguridad”.
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La seguridad se puede entender como la cordialidad, el conocimiento y la

capacidad profesional, y tener la cualidad de infundir confianza a los usuarios.

Empatia

La entidad o empresa tiene que estar dispuesto a brindar una atencién de
manera personal y cuidado a los clientes, mostrando cortesia. La empresa debe mostrar
el compromiso que tiene con cada uno de sus clientes y de paso conocer toda sus

exigencias y necesidades especificas.

La empatia viene a ser la deferencia personalizada que brindan las empresas a

sus clientes”. (Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1993, p. 30)

Segun MORALES, (2021,p.33) la empatia es el respeto y atencién hacia el
cliente de forma individualizada, se toma en consideracion los tiempos en el que se da,

antes que vendria a ser las expectativas y despues del servicio, serian las percepciones.

Satisfaccion del usuario:

El concepto satisfaccion proviene de latin satisfactio que significa accion y
efecto de satisfacer o satisfacerse, es la forma o manera de responder de forma acertada

a una queja, opinion contraria o sentimiento. (R.A.E, 2023)

Segun (Kotler, Armstrong, 2012) para que el cliente se sienta satisfecho va
depender de como percibe, el desempefio del articulo, en conexion con las perspectivas
del cliente. Si las perspectivas del cliente no son cubiertas sera porque el producto no
tuvo buen desempefio. Mientras para que el cliente se sienta satisfecho las expectativas
deben coincidir con el desemperio. Si el desempefio excede las expectativas, se sentira

muy satisfecho o incluso encantado. (p.13)

En general, la satisfaccion engloba toda sensacion de complacencia o

desencanto que sucede en un ser humano a consecuencia de hacer la comparacion del
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valor percibido al usar un producto o prestacion de un servicio contra las expectativas

que se tenian. Citado por los autores (Kotler, Keller, 2012, p.128)
Dimensiones
Calidad funcional percibida.

Se conceptualiza la forma de prestar el servicio. Es la forma de como los
consumidores o usuarios perciben la calidad de los articulos o servicios segln su
capacidad para cumplir con sus necesidades y expectativas. (Mejias, Marique, 2011,p.
46, 47)

Calidad técnica percibida:

Basado en el juicio del cliente sobre la particularidad propias del servicio o
producto. (Mejias, Marique, 2011,p.46,47) se refiere al cumplimiento de los requisitos
indispensables del servicio que se brinda en una organizacion y como el usuario lo
percibe. Es la efectividad del personal en su atencién, mostrando predisposicién e

interés en los servicios que brinda.

Valor de Servicio.

Es la percepcion que el cliente o usuario define tras el servicio recibido, se
puede entender por calidad -precio o calidad-tasas y tarifas. (Mejias, Marique, 2011,p.
47)

Segun (Cifuentes, 2017,p. 31) cita que, el valor percibido se refiere a la
percepcion del usuario o cliente el cual estaria dispuesto a pagar sobre el servicio 0

producto ofrecido y de que satisfaga sus necesidades.

Confianza.
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Es la credibilidad mostrada por parte de los servidores de una entidad u

organizacion para dar un servicio oportuno y de calidad. Citado por (Cifuentes, 2017)

Es lo que el cliente percibe respecto a la disposicién de la entidad o negocio
para dar una buena prestacion en el futuro y fidelizar a usuarios o compradores y asi
determinar la dimensién en que sus usuarios/compradores puedan recomendar sobre

el servicio prestado a otras personas. (Mejias, Marique, 2011.p. 46,47)
Expectativas.

Es la magnitud de perspectiva que el cliente y usuario espera, anticipada a una
adquisicion del producto o servicio ofrecido (Mejias, Marique, 2011,p. 46,47) despues

de una compra o servicio los clientes pueden jusgar midiendo su satisfaccion:

Insatisfechos. - el cliente o usuario no cumple sus perspectivas referentes a un

producto o servicio.

Satisfaccion. - se logra la satisfaccion cuando la utilidad que percibe el comprador o

usuario sobre el articulo o servicio cumple sus expectativas.

Complacencia. — sucede cuando el desenvolvimiento inferido del producto o servicio,

supera la expectacion del cliente o usuario.

Justificacion de la investigacion.

Justificacion teorica: se basd en antecedentes y teorias relacionados al tema sobre
la influencia que tiene los servicios de calidad en satisfaccion de los usuarios en
las organizaciones publicas y privadas, y con la informacion proporcionada en el
presente estudio, se podra tomar de base para otras investigaciones con temas

similares.

24



Justificacion préctica: porque logrard verificar la asociacion de la calidad de
servicio que brinda la UGEL Sihuas y la satisfaccion de los usuarios. Identificando
probables deficiencias que servira para hacer toma de decisiones y proponer

estrategias para la mejora continua en el servicio que ofrece la UGEL Sihuas.

Justificacion social: con la identificacion de la relacion de las dos variables
permitiré a la entidad hacer una buena toma de decisiones para proponer mejoras
en brindar servicios de calidad por los servidores de la UGEL Sihuas y de esa
manera complacer las perspectivas de los usuarios y lograr buenas relaciones

servidor -usuario y con la sociedad.

Justificacién metodoldgica: porque se presentaran instrumentos de investigacion
validados y confiables, la metodologia de investigacion y las pruebas estadisticas

utilizadas los cuales seran de mucha utilidad para otros investigadores.

Justificacion cientifica: la presente investigacion podra ser considerado como

antecedente en otros estudios relacionados al tema.

Problema.

¢Cudl es la relacion que existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion del
usuario en la Unidad de Gestién Educativa Local Sihuas, 2024?

Conceptualizacion y operacionalizacion de variables.

Para Melgarejo(2023, pag.19) sostiene en su cita (Kotler y Armstrong, 2013)
quien evalua la calidad es el usuario y se enfoca en las expectativas, percepcion,
comparacion y cualidades de los atributos del servicio recibido con lo que se ellos
suponian esperaban. También menciona que, si las expectativas sobre el

desempefio del producto son inferiores, el cliente queda insatisfecho. Asi como

25



también si sus expectativas sobre el desempefio de productos son tal cual lo
imaginaban, el cliente quedara satisfecho. Mientras que, si el cliente percibe que
el desenvolvimiento es alto a sus perspectivas, impactara en el cliente una mayor

satisfaccion”

Para (Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1993,p.29) consiste en el disertimiento de

los deseos del usufructuario y apreciacion del servicio obtenido.

Satisfaccion de usuario. — como sostiene (CASTILLO,2022,p.28) dependera
mucho de los servicios que se brinda y también de sus expectativas percibidas. Es
asi como, para que el usuario se sienta satisfecho, los servicios deben de cubrir o

exceder sus expectativas.

Tabla 2: Operacionalizacion de Variables.

VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ITEMS

Just in time (Justo a tiempo)

Puntualidad de personal.
FIABILIDAD 1,2,3,4

O Respeto en el registro y tramite de
— expedientes
9 Reserva de citas
E CAPACIDAD DE Burocracia en los tramites.
5,6
l(J/J) RESPUESTA Simplificacién administrativa
(1N SEGURIDAD Confiabilidad 7
(o) ”
I Solucién de problemas.
< Tolerancia y respeto.
) EMPATIA 8,9,10,11
—_ Atencion personalizada a los usuarios.
<_EI Horarios flexibles.
o Equipos y material modernos.
'IIE';IIE\I'\(/;IIEIQIJEOSS Ambientes e instalaciones adecuadas. 12,13,14
Presencia e identidad del personal.
CALIDAD Servicio esperado
FUNCIONAL 1,2
PERCIBIDA Servidores capacitados.

SATISFA
CCION
DE
USUARI

Mejoras en el servicio. 3,4
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CALIDAD TECNICA

Conformidad del servicio.

PERCIBIDA
Precios y tazas adecuados.

VALOR PERCIBIDO  g4)ycign de problemas e 56
inconvenientes
Credibilidad

CONFIANZA 7,8

Satisfaccion.

EXPECTATIVAS

Servicios adaptados
Personal preparado 9,10,11

Atencion personalizada.

FUENTE: Elaboracién propia.

Hipotesis.

General

La calidad de servicio se relaciona significativamente con satisfaccion del usuario en

la UGEL Sihuas, 2024.

Especificas

v" Los elementos tangibles se relacionan significativamente con satisfaccion del

usuario en la UGEL Sihuas, 2024.

v' La fiabilidad se relaciona significativamente con satisfaccion del usuario en la

UGEL Sihuas, 2024.

v" La capacidad de respuesta se relaciona significativamente con satisfaccion del

usuario en la UGEL Sihuas, 2024.

v' La seguridad se relaciona significativamente con satisfaccién del usuario en la

UGEL Sihuas, 2024.

v’ La empatia se relaciona significativamente con satisfaccion del usuario en la

UGEL Sihuas, 2024.
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Objetivos.

General

Determinar la relacion que existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion
del usuario de la UGEL Sihuas, 2024.

Especificos

v' Establecer la relacion de los elementos tangibles con la satisfaccion del usuario
de la UGEL Sihuas, 2024.

v' Establecer la relacion de la fiabilidad con la satisfaccion del usuario de la
UGEL Sihuas, 2024.

v' Establecer la relacion de la capacidad de respuesta con la satisfaccion del
usuario de la UGEL Sihuas, 2024.

v’ Establecer la relacion de la seguridad con la satisfaccién del usuario de la
UGEL Sihuas, 2024.

v' Establecer la relacion de la empatia con la satisfaccion del usuario de la UGEL
Sihuas, 2024.
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METODOLOGIA

Tipo de investigacion. — fue una investigacién basica, cuantitativa y prescindié de la

experimentacion.
Disefio de Investigacion. — fue descriptivo y correlacional.

Esquema metoddlogo correlacional:
M r
02

M : Es la muestra

Donde:

O1: variable independiente
02: variable dependiente

r : Correlacion de variables.

Poblacion:

El trabajo de investigacion se realizd con una poblacion 113 directores de los
niveles primaria y secundaria entre nombrados y contratados, quienes realizan
sus tramites en la UGEL Sihuas 2024.
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Tabla 3 : Directores UGEL SIHUAS 2024.

DIRECTORES

UGEL SIHUAS NOMBRADO  CONTRATADO TOTAL

PRIMARIA 68 12 80

SECUNDARIA 15 18 33
TOTAL 13

FUENTE: Nexus corte 15/03/2024.

Muestra:

B Z’.p.q.N
~ (N-1)e%z+Z2p.q

n

n= Tamafio de la muestra

Z=  Eslavariable estandar para un nivel de confianza del 50%, cuyo valor
es de 1.96

p= Proporcion de la poblacién que posee las caracteristicas y se asume
p=50% =0.5

g= 1-g=0.5

e= 5% = 0.05(margen de error que se esta dispuesto a aceptar)

N=  Tamafio de la poblacion.
Aplicando la formula:

(1.96)2(0.5)(0.5)(113) _108.5252

" (13- D005 + (1962(05)(05) 12408

n
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Por conveniencia del investigador, facilidad y disminucion de costos se tomara
como muestra a 70 directores de los niveles primaria y secundaria quienes

hacen sus documentaciones en la UGEL Sihuas.

Técnicas e instrumentos de investigacion:

Los instrumentos que se emplearon para la obtencion de los datos son los siguientes:

Encuesta

Para el acopio de la data, se encuestd con la herramienta cuestionario, con el
propdsito de medir los diversos indicadores de las variables gue sustentan la
hipdtesis, asi como demostrar el cumplimiento de los objetivos. La encuesta se
aplicé fundamentalmente a los directores de los niveles primaria y secundaria
de la UGEL Sihuas.

Cuestionario

Conglomerado de interrogantes respecto a las variables a medir. Este
instrumento permitié valorar la relacién de calidad de servicio y satisfaccion

del usuario.

Validez y confiabilidad
se utilizé el criterio de coeficiente de validez establecido en el protocolo de

investigacion de la Universidad San Pedro, realizado denominado el juicio de

expertos de acuerdo a lo siguiente:

Tabla 4: Intervalos del coeficiente de validez

Intervalos Validez
0,00-0,49 Nula
0,50 - 0,59 Muy baja
0,60 - 0,69 Baja
0,70-0,79 Aceptable
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0,80-0,89 Buena

0,90 - 1,00 Muy buena
Fuente: Extraido del protocolo de investigacion de la USP-2023.

Se verificd la fiabilidad de los instrumentos bajo el criterio de alfa de Cronbach.
Segun lo indica (J. Torres, 2021) el rango de medicion del coeficiente de
fiabilidad esta entre 0 y 1, asi como también menciona que no hay un limite
inferior para dicho coeficiente, sin embargo, sostiene que, si el alfa se acerca
mas a uno, mejor sera la firmeza de las preguntas. Por otra parte, cita a Carvajal
et al (2011) con su afirmacién de que el alfa debe de estar dentro de 0.7 y 0.9

para ser aceptable.

Tabla 5: Estadisticos de Fiabilidad Calidad de Servicio.

Alfa de Cronbach N de elementos

0.921 14
Fuente: Reporte SPSS V25

De los resultados, sobre la fiabilidad del instrumento de la variable
independiente, presenta un nivel de fiabilidad muy alto que alcanza a 0.921

para este cuestionario.

Tabla 6 : Estadisticos de Fiabilidad de Satisfaccién del Usuario.

Alfa de Cronbach N de elementos

0.840 11
Fuente: Reporte SPSS V25.
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Sobre la tabla 6, la fiabilidad del instrumento bajo el criterio del Alfa de
Cronbach presenta un nivel de fiabilidad alto que alcanza 0.840 para el

cuestionario que mide la percepcion de la satisfaccion del usuario.

Procesamiento y andlisis de la informacion.

En este trabajo se encuestd utilizando como herramienta el cuestionario, la
validacion se aplico con personas expertas mediante su juicio y la fiabilidad se
dio con el alfa de Cronbach. La informacion recolectada se tabul6 con el
programa estadistico SPSS en su version 25 donde se procedié a graficar
estadisticamente a través de cuadros y figuras para luego realizar los
respectivos analisis e interpretaciones, primero de las cifras acumuladas y
ordenadas y en seguida desde el punto de vista educativo para validar y
contrastar las hipotesis el cual se utilizé un nivel de confianza de 95% con un

margen de error tedrico de 5%.
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RESULTADOS

Tabla 7 : Prueba de Normalidad.

Kolmogérov-Smirnov

Variables
Estadistico gl Sig.
X= Calidad de Servicio ,095 70 ,188
x1= Fiabilidad ,107 70 ,045
x2= Capacidad de Respuesta ,167 70 ,000
x3= Seguridad ,301 70 ,000
x4= Empatia 121 70 ,013
x5= Elementos Tangibles ,140 70 ,002
Y= Satisfaccion del Usuario ,079 70 ,200*

Fuente: Reporte SPSS en su versién 25.

Planteamos nuestras hipotesis.

Ho : las variables en estudio provienen de una distribucién normal

Hi : las variables en estudio no provienen de distribucion normal

Deducimos que, para las dos variables de la investigacion en estudio presentaron una
significancia bilateral p > 0.05 con un valor igual 0.188 para calidad de servicio y
0.200 para satisfaccion de usuario, por tanto, aceptamos HO, el cual indica que las
variables provienen de una distribucion normal. Pero no podemos decir lo mismo para
las dimensiones de calidad de servicio las cuales presentan valores de significancia de

p < 0.05, los cuales deducimos que no tienen una dispersion normal.
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Resultados descriptivos de calidad de servicio y satisfaccion de usuario.

Tabla 8: Niveles de Calidad de Servicio.

Nivel Directores %
Deficiente 7 10%
Regular 40 57%
Buena 23 33%
Total 70 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los directores.

60%

50%

30%

20%

10%

0%
Deficiente Regular Buena

Figura 01: Niveles de la calidad de servicio

Segun la Tabla 8 y la Figura 1, respecto a los niveles de calidad, observamos que el
57% de directores indica que el servicio es regular, el 33% manifestd que es buena y

el 10% indico un deficiente servicio en la UGEL Sihuas.
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Tabla 9: Niveles de la Satisfacciéon del Usuario.

Nivel directores %
Poco satisfecho 0 0%
Satisfecho 45 64%
Muy Satisfecho 25 36%
Total 70 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los directores.

70%
60%
50%
40%
30%
20%
10% 0%

0%

Poco satisfecho Satisfecho

Figura 02: Niveles de la satisfaccién del usuario.

36%

Muy Satisfecho

De la Tabla 9y Figura 2, respecto al nivel de satisfaccion del usuario, se observa que

64% de directores atendidos en la UGEL 2024 manifestaron estar satisfechos y un 36%

manifestd estar muy satisfecho y ningn director manifiesta estar poco satisfecho.

36



Tablas de contingencia.

Tabla 10: Calidad de Servicio y Satisfaccion del Usuario.

Satisfaccion del usuario

Variables - - Total
Satisfecho Muy satisfecho
o f 7 0 7
Deficiente
% 10.0% 0.0% 10.0%
Calidad de Reaular f 30 10 40
. . u
servicio 9 % 42.9% 14.3% 57.1%
f 8 15 23
Bueno
% 11.4% 21.4% 32.9%
f 45 25 70
Total
% 64.3% 35.7% 100.0%

Chi-cuadrado Observado Valor=14.69 Sig.0.00 < 0.05, las variables estan asociadas.
Fuente: Cuestionario aplicado a los directores.

45.0%
40.0%
35.0%
30.0%
25.0%
20.0%
15.0%
10.0%

5.0%

0.0%

Satisfaccion del Usuario

Deficiente Regular Bueno
m Satisfecho  ® Muy Satisfecho

Calidad de servicio

Figura 03: Calidad de servicio y Satisfaccion del usuario.

De la tabla 10, Figura 3, deducimos que el 42.9% de directores manifesto que cuando
el servicio es regular ellos se sienten satisfechos; asi también 21.4% manifesto si el
servicio es bueno en la UGEL Sihuas, ellos estan muy satisfechos.
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Tabla 11: Elementos Tangibles y Satisfaccion del Usuario.

Satisfaccion del usuario

Variables - - Total
Satisfecho Muy satisfecho
. f 7 0 7
Deficiente
% 10.0% 0.0% 10.0%
Elementos Reaular f 31 14 45
: u
tangibles g % 44.3% 20.0% 64.3%
f 7 11 18
Bueno
% 10.0% 15.7% 25.7%
f 45 25 70
Total
% 64.3% 35.7% 100.0%

Chi-cuadrado Observado Valor=9.361 Sig.0.00 < 0.05, las variables estan asociadas.

Fuente: Cuestionario aplicado a los directores.

45.0%

o 40.0%
& 35.0%
30.0%
25.0%
20.0%
15.0%
10.0%
5.0%
0.0%

Satisfaccion del Usu

Deficiente Regular Bueno

m Satisfecho ® Muy Satisfecho

Elementos tangibles

Figura 04: Elementos tangibles y satisfaccion del usuario

En la figura 04 se observa que un 44.3% de directores indicaron que, cuando el
elemento tangible es regular produce satisfaccion en ellos y solo el 20.0% se siente

muy satisfecho cuando el servicio es regular en la UGEL Sihuas.
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Tabla 12: Fiabilidad y Satisfaccion del Usuario.

Satisfaccion del usuario

Variables - - Total
Satisfecho Muy satisfecho
o f 5 0 5
Deficiente
% 7.1% 0.0% 7.1%
- 4 1 47
Fiabilidad Regular f 3 3
% 48.6% 18.6% 67.1%
f 6 12 18
Bueno
% 8.6% 17.1% 25.7%
f 45 25 70
Total
% 64.3% 35.7% 100.0%

Chi-cuadrado Observado Valor=11.617 Sig.0.00 < 0.05, las variables estan asociadas.

Fuente: Cuestionario aplicado a los directores.

50.0%
45.0%
40.0%
35.0%
30.0%
25.0%
20.0%
15.0%
10.0%

5.0%

0.0%

Satisfaccion del Usuario

Deficiente Regular Bueno
m Satisfecho = Muy Satisfecho

Fiabilidad

Figura 05: Fiabilidad y satisfaccion del usuario

En la figura 05 deducimos que el 48.6% de directores cuando la fiabilidad es regular
ellos alcanzan satisfaccion y el 18.6% indican estar muy satisfechos en la UGEL

Sihuas.
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Tabla 13: Capacidad de Respuesta y Satisfaccion del Usuario.

Satisfaccion del usuario

Variables - - Total
Satisfecho Muy satisfecho
o f 8 0 8
Deficiente
% 11.4% 0.0% 11.4%
Capacidad de Reaul f 25 10 35
egular
respuesta 9 % 35.7% 14.3% 50.0%
f 12 15 27
Bueno
% 17.1% 21.4% 38.6%
f 45 25 70
Total
% 64.3% 35.7% 100.0%

Chi-cuadrado Observado Valor=9.852 Sig.0.00 < 0.05, las variables estan asociadas.

Fuente: Cuestionario aplicado a los directores.

40.0%
35.0%
30.0%
25.0%
20.0%
15.0%
10.0%

5.0%

0.0%

Satisfaccion del Usuario

Deficiente Regular Bueno

Capacidad de respuesta

M Satisfecho ™ Muy Satisfecho

Figura 06: Capacidad de respuesta y satisfaccion del usuario.

Observamos que el 35.7% de directores indico que cuando capacidad de respuesta es
regular produce satisfaccion en ellos, el 21.4% estdn muy satisfechos con una

capacidad de respuesta bueno.
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Tabla 14: Seguridad y Satisfaccion del Usuario.

Satisfaccion del usuario

Variables - - Total
Satisfecho Muy satisfecho
- f 3 0 3
Deficiente
% 4.3% 0.0% 4.3%
. 42 22 4
Seguridad Regular f 6
% 60.0% 31.4% 91.4%
f 0 3 3
Bueno
% 0.0% 4.3% 4.3%
f 45 25 70
Total
% 64.3% 35.7% 100.0%

Chi-cuadrado Observado Valor=7.117 Sig.0.00 < 0.05, las variables estan asociadas.
Fuente: Cuestionario aplicado a los directores.

60.0%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0%

10.0%

0.0%

Satisfaccion del Usuario

Deficiente Regular Bueno
m Satisfecho  ® Muy Satisfecho
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Figura 07: Seguridad y satisfaccion del usuario.

Se indica que el 60.0% de directores respondieron que, si seguridad es regular, produce
satisfaccion en ellos y el 31.4% estan muy satisfechos.
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Tabla 15: Empatia y Satisfaccion del Usuario.

Satisfaccion del usuario

Variables - - Total
Satisfecho Muy satisfecho
. f 5 0 5
Deficiente % 7.1% 0.0% 7.1%
Empatia Regular f 3 13 4
% 48.6% 18.6% 67.1%
f 6 12 18
Bueno % 8.6% 17.1% 25.7%
f 45 25 70
Total % 64.3% 35.7% 100.0%

Chi-cuadrado Observado Valor=11.617 Sig.0.00 < 0.05, las variables estan asociadas.
Fuente: Cuestionario aplicado a los directores.
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Figura 08: Empatia y satisfaccién del usuario

Observamos que un 48.6 % de directores percibe una empatia regular en la UGEL
Sihuas del cual ellos estan satisfechos y el 18.6% con esa percepcion se sienten muy
satisfechos.
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Resultados Inferenciales

Para la obtencion de los resultados inferenciales de ambas variables se utilizo
estadistica paramétrica por presentar datos con distribucion normal, aplicando la
correlacion de Pearson. Y para contrastar las caracteristicas de calidad de servicio se
aplicod estadisticas no paramétricas utilizando Rho de Spearman, debido que los
conjuntos de datos de las dimensiones no estan distribuidos normalmente con
P(valor)< 0.05 para identificar la relacion de las variables puestas en estudio en la
UGEL Sihuas 2024.

Contrastacion de hipdtesis de la investigacion
Hipotesis general

La calidad de servicio se relaciona significativamente con satisfaccion del usuario en
la UGEL Sihuas, 2024

i) Hipotesis estadistica:

Ho : No existe relacion significativa entre calidad de servicio y satisfaccion
del usuario en la UGEL Sihuas, 2024.

Hi : Existe relacion significativa entre calidad de servicio y satisfaccion del
usuario en la UGEL Sihuas, 2024.

i) El nivel de significacion es a = 0.05.

iii) Se realiz6 la prueba de la Correlacion Pearson.
iv) Regla de decisién

Rechazar Ho si p es menor a 0.05.

Aceptar Ho si p es mayor a 0.05.
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Tabla 16: Prueba de Correlacién de Pearson.

Satisfaccion del

Variables
Usuario
Correlacion de "
Pearson ,715
Calidad de Servicio _ _
Sig. (bilateral) 1000
N 70

Fuente: Reporte SPSS en su version 25.

En la tabla 16 obtenemos un coeficiente probado con Pearson igual a 0.715 y
sig(bilateral) igual a cero, demostrando una correlacién fuerte y positiva. De lo
que rechazamos H, y aceptamos H; infiriendo que ambas variables estan

significativamente relacionadas segun los directores que fueron atendidos en la

UGEL Sihuas, 2024.

Satisfaccion del Usuario
13

Calidad de Servicio

RS Lined « D511

Figura 09: Dispersién de calidad de servicio y satisfaccion.
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Primera hipotesis especifica

Los elementos tangibles se relacionan significativamente con satisfaccién del usuario
en la UGEL Sihuas, 2024.

)

Hipdtesis Estadistica

Ho : No existe relacion entre los elementos tangibles y satisfaccion del usuario
en la UGEL Sihuas, 2024.
Hi : Existe relacion entre los elementos tangibles y satisfaccion del usuario en la

unidad de gestion educativa local Sihuas-2024.

El nivel de significacion es o = 0.05.

Se realizé la prueba de la Correlacion Rho Spearman.

Regla de decision

Rechazar Ho si p es menor a 0.05.

Aceptar Ho si p es mayor a 0.05.

Tabla 17: Prueba de la Correlacion de Rho de Spearman.

Variables Satisfaccion del
Usuario
Correlacion de
Rho de ,674
Elementos tangibles Spearman
Sig. (bilateral) 1000
N 70

Fuente: Reporte SPSS en su versién 25.

Segun la tabla 17 obtenemos un coeficiente probado con r; igual a 0.674 y
sig(bilateral) igual a cero, definiendo una moderada correlacion y positiva.
Rechazando H, y aceptando H; infiriendo que elementos tangibles se relaciona

de forma directa con satisfaccion.
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Figura 10: Dispersion de elementos tangibles y satisfaccion de usuario.

Segunda Hipotesis especifica
La fiabilidad se relaciona significativamente con satisfaccion del usuario en la UGEL
Sihuas, 2024.

i) Hipotesis Estadistica

Ho : No existe relacion entre fiabilidad y la satisfaccion del usuario
en la UGEL Sihuas, 2024.

H: : Existe relacion entre fiabilidad y la satisfaccion del usuario en la UGEL
Sihuas, 2024.

i) El nivel de significacion es a = 0.05

iii) Se realizé la prueba de Correlacion Rho de Spearman.

iv) Regla de decision
Rechazar Ho si p es menor a 0.05.

Aceptar Ho si p es mayor a 0.05.
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Tabla 18: Prueba de la Correlacion de Rho de Spearman.

Variables Satisfaccion del
Usuario
Correlacion
de Rho de ,631™
Fiabilidad Spearman
Sig.
(bilateral) -000
N 70

Fuente: Reporte SPSS en su version 25.

En la tabla 18 obtenemos un coeficiente probado con r; igual a 0.631 y
sig(bilateral) igual a cero, definiendo una moderada correlacién y positiva. De
donde rechazamos H,, y aceptamos H, infiriendo que fiabilidad se relaciona de

forma directa con satisfaccién segin manifiestan los directivos de la UGEL

Sihuas.
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Figura 11: Dispersion de fiabilidad y satisfaccion de usuario.

Tercera Hipotesis especifica

La capacidad de respuesta se relaciona significativamente con satisfaccion del usuario
en la UGEL Sihuas, 2024.
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i)

Hipotesis Estadistica

Ho : No existe relacion entre la dimension capacidad de respuesta con
satisfaccion del usuario en la UGEL Sihuas, 2024.

H: : Existe relacion entre la dimensién capacidad de respuesta con satisfaccion
del usuario en la UGEL Sihuas, 2024.

El nivel de significacion es a = 0.05

Se realizé la prueba de Correlacién Rho de Spearman.

Regla de decision
Rechazar Ho si p es menor a 0.05.

Aceptar Ho si p es mayor a 0.05.

Tabla 19: Prueba de la Correlacion de Rho de Spearman.

Variables Satisfaccion del
Usuario
Correlacion
Rho de ,524™
Capacidad de respuesta Spearman
Sig. (bilateral) .000
N 70

Fuente: Reporte SPSS en su version 25.

En la tabla 19 obtenemos un coeficiente probado con r; igual a 0.524 y
sig(bilateral) igual a cero, definiendo una moderada correlacién y positiva. De
donde rechazamos H, y aceptamos H; infiriendo que capacidad de respuesta esta
asociada de forma directa con satisfaccion segin manifestaron los directivos de la
UGEL Sihuas.
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Figura 12: Dispersién de capacidad de respuesta y satisfaccion de usuario.

Cuarta Hipotesis especifica

La seguridad se relaciona significativamente con satisfaccion del usuario en la UGEL
Sihuas, 2024.

i) Hipotesis Estadistica

Ho : No existe relacién entre la dimensién seguridad y satisfaccion del usuario
en la UGEL Sihuas, 2024.

Hi : Existe relacion entre la dimension seguridad y satisfaccion del usuario en la
UGEL Sihuas, 2024.

i) El nivel de significacion es a = 0.05

iii) Se realizd la prueba de Correlacién Rho de Spearman.

iv) Regla de decision
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Rechazar Ho si p es menor a 0.05.

Aceptar Ho si p es mayor a 0.05.

Tabla 20: Prueba de la Correlacion de Rho de Spearman.

Variables Satisfaccion del
Usuario
Correlacién
Rho de 435"
Seguridad Spearman
Sig. (bilateral) 000
N 70

Fuente: Reporte SPSS en su version 25.

En la tabla 20 obtenemos un coeficiente probado con r; igual a 0.435 y
sig(bilateral) igual a cero, definiendo una moderada correlacién y positiva. De
donde rechazamos H, y aceptamos H; infiriendo que seguridad esta asociada de
forma directa con satisfaccion segun manifestaron los directivos de la UGEL

Sihuas.
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Figura 13: Dispersién de seguridad y satisfaccion de usuario.
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Quinta Hipotesis especifica

La empatia se relaciona significativamente con satisfaccion del usuario en la UGEL
Sihuas, 2024.

i)

Hipotesis Estadistica

Ho : No existe relacion entre la dimension empatia y satisfaccion del usuario en
la UGEL Sihuas, 2024.
Ha: Existe relacion entre la dimension empatia y satisfaccion del usuario en la
UGEL Sihuas, 2024

El nivel de significacion es o = 0.05

Se realiz6 la prueba de Correlacion Rho de Spearman.

Regla de decision
Rechazar Ho si p es menor a 0.05.
Aceptar Ho si p es mayor a 0.05.

Tabla 21: Prueba de la Correlacion de Rho de Spearman.

Variables Satisfaccion del
Usuario
Correlacion
Rho de ,663™
Empatia Spearman
Sig. (bilateral) 1000
N 70

Fuente: Reporte SPSS en su version 25.

En la tabla 21 obtenemos un coeficiente probado con r; igual a 0.663 y
sig(bilateral) igual a cero, definiendo una moderada correlacién y positiva. De
donde rechazamos H, y aceptamos H; infiriendo que empatia esta asociada de
forma directa con satisfaccion segin manifestaron los directivos de la UGEL

Sihuas.
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Figura 14: Dispersién de empatia y satisfaccion de usuario.
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ANALISIS Y DISCUSION

Los resultados inferenciales para nuestro objetivo principal se verifico un coeficiente
de correlacion de Pearson de r = 0.715 siendo positivamente fuerte, con significacion
bilateral igual a 0.000 < 0.050; Este valor determiné que la calidad de servicio tiene
relacion significativa y directa con la satisfaccion del usuario en la Unidad de Gestion
Educativa Local Sihuas, 2024. Coincidiendo los resultados con el trabajo de
ROMERO et al. (2021) concluyé indicando la correlacion de las variables en estudio,
obteniendo un r de Pearson igual a 0.7145 el cual indica la una correlacion alta. Asi
también para los autores CARDENAS(2023), NINA (2022), GUILLERMO (2018)
encontraron valores de Rho de Spearman similares a lo que se obtuvo en nuestro
estudio, indicando asi que ambas variables estan correlacionadas de forma directa y
son significativos. De igual manera LLACTAHUAMAN, (2024) concluye que la
calidad de servicio estd directamente relacionado con la satisfaccion del usuario,
obtuvo un Tau-b Kendall igual a 0.847 y significancia bilateral igual a 0.000 indicando

una fuerte relacién de las variables.

Por otro lado, QUECANO (2023) manifestd con un coeficiente de correlacion
considerable de 0.708. Determinando asi que, a mejor servicio la satisfaccion también
sera mayor. De igual manera PAMPA(2021) mediante Spearman prob6 que calidad de
servicio estd ligado directamente con satisfaccion de las Instituciones Educativas de
Huaraz. También MUNOZ (2021) Concluy6 identificando la incidencia positiva entre
las variables ya mencionadas anteriormente. Por Gltimo, CRUZADO (2021) concluye
determinando la asociacién entre calidad del servicio y satisfaccién del usuario, donde

obtuvo un r; = 0,847 indicando correlacion positiva alta.
Continuamos presentando los resultados inferenciales para los objetivos especificos;

Con respecto al primer objetivo especifico observamos que tiene correlacién
positiva moderada equivalente a 0,674 y p-valor = 0.000 menor a 0.05, siendo ésta
significativa, es decir, el elemento tangible estd directamente relacionado con la

satisfaccion del usuario en la UGEL Sihuas-2024. Dichos resultados coinciden con la
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tesis de GUILLERMO (2018) donde satisfaccion del usuario también esta relacionada
con la dimensién elementos tangibles, mostrando una correlacion positiva moderada
de = 0,509. Lo mismo CERVANTES (2021), concluy6 que la tangibilidad y la
satisfaccion de los usuarios externos mostraron un valor de 0.538 por tanto su
correlacion demuestra ser positivas moderadas. También RIOS (2021) determiné
existencia de correlacién significativa de las dimensiones con la satisfaccion. De la
misma forma SOTO (2023) encontrd una correlacion moderada (Rho=0,50 a 0,75) y
estadisticamente significativa en el componente de elementos tangibles, y la
satisfaccion de las usuarias (p=0,000). Asi como también PAMPA (2021) precisé que
tangibilidad influyen significativamente en la satisfaccion de las Il. EE. De igual
manera para VILLACORTA, (2021) la dimensidn de elementos tangibles contribuye
de manera significativa a la empatia demostrada por los trabajadores. Por dltimo,
MUNOZ, (2021) Concluyé que elementos tangibles esta correlacionada con la

satisfaccion.

Para el segundo objetivo especifico los resultados inferenciales en la tabla 18,
sefialan un coeficiente de correlacion de r = 0,631 siendo alta con sig(bilateral) = 0.000
menor a 0.05; determinando que fiabilidad esta directamente asociada con la
satisfaccion del usuario en la UGEL Sihuas, 2024. Coincidiendo con los resultados de
GUILLERMO (2018) con r; = 0.603 estando correlacionadas ambas variables. Asi
como también los tesistas GUZMAN (2023) y CERVANTES (2021) llegaron a
concluir que fiabilidad esta correlacionada con satisfaccion de forma moderada y
positivamente, el segundo autor obtuvo un valor de 0.528 demostrando esta incidencia
existente en la UGEL Mariscal Caceres. De igual manera para los autores MUNOZ
(2021), RIOS (2021), CASTILLO(2022) concluyeron que fiabilidad esta
correlacionada significativamente con la satisfaccion, obteniendo resultados similares
en promedio con respecto a nuestro resultado. Por otro lado, CARBAJAL (2023) para
fiabilidad mostrd correlaciones altas con respecto a satisfaccion.

De lo contrario SANCHEZ, (2022) obtuvo que la dimension de fiabilidad

presentd menor satisfaccion por lo que se puede deducir que la correlacion es baja. El
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investigador propuso un plan de mejoras para solucionar las debilidades que se pudo

observar en el analisis de los resultados.

Asi para el tercer objetivo especifico, se observa una cifra de correlacion igual 0,524
siendo ésta positiva y moderada con sig(bilateral) igual 0.000 < 0.05 es decir, la
capacidad de respuesta se relaciona directamente con la satisfaccion del usuario en la
UGEL Sihuas-2024. Dichos resultados coinciden con CERVANTES, (2021) y
GUILLERMO (2018) los cuales obtuvieron resultados de rs igual a 0.536 y 0.724
respectivamente, indicando que tienen o estan correlacionadas positivamente y
moderadas capacidad de respuesta y satisfaccion. En el mismo sentido PAMPA (2021)
demostro en su investigacion que la capacidad de respuesta incide de manera positiva
en la satisfaccion de las I1.EE. Por otro lado, CASTILLO (2022) en el aspecto de
capacidad de respuesta se observé que los pacientes estan satisfechos por la buena
calidad de atencién recibida con un porcentaje de 64.4% obteniendo asociacion

altamente significativa.

De los resultados del cuarto objetivo especifico las pruebas inferenciales mostraron
una cifra de r = ,435 y sig.(bilateral) igual a 0.000 < 0.05, por lo que la correlacion
entre dichas variables es significativa. Este valor determind que la seguridad esta
relacionada directamente con la satisfaccion del usuario en UGEL Sihuas, 2024. Los
resultados coinciden con los autores como CASTILLO(2022) Respecto a la dimensién
de seguridad el mayor porcentaje con 72.0% de usuarios opinaron que la atencion en
el servicio de diagndstico por imagenes es buena y estan satisfechos existiendo
correlacion alta y significativa. Asi como también GUILLERMO,(2018) demostré que
seguridad esta correlacionada con satisfaccion obteniendo un rs = 0,733. De igual
manera para PAMPA, (2021) preciso que el constructo de seguridad repercute
significativamente en la satisfaccion de los directores de Instituciones Educativas. Por
otro lado LLACCTAHUAMAN,(2024) indic6 que estan directamente correlacionadas
entre si, seguridad y la satisfaccién demostrandolo con el estadistico de Tau b de
Kendall = 0.829.
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Finalmente, para el quinto objetivo especifico, se demostrd con un valor de
correlacion r =,663 y sig(bilateral) igual a 0.000 < 0.05, corroborando la existencia de
correlacion moderada y positiva entre empatia y satisfaccion en la UGEL Sihuas 2024.
Producto que se asemeja a las siguientes investigaciones de GUZMAN (2023) donde
encontr6 una correlacion positiva fuerte para empatia y satisfaccion correlacionada en
0,7. Asi como también GUILLERMO (2018) sostiene que la satisfaccion tiene
correlacion con la dimension empatia con rs = 0,679. Por otro lado, SANCHEZ (2022)
y PAMPA (2021) comprobaron también la incidencia de la empatia en la satisfaccion

de manera significativa.

Por ultimo CASTILLO,(2022) en empatia el 69.8% indicaron que recibieron
una atencion de calidad y eso fue satisfactorio para ellos, reflejando una correlacién

alta y significativa.
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CONCLUSIONES

Para el objetivo general se concluye gue existe relacion positiva y significativa entre
la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario en la UGEL Sihuas, 2024. El cual
fue percibido por los directores obteniendo un r de 0,715 y sig.(bilateral) igual a 0,000.
Demostrados con el estadistico de Pearson. Por el cual se rechaza la H, Y se acepta
la hipdtesis de la investigacion. Por tanto, a mejor calidad de servicio mejor

satisfaccion del usuario.

Del primer objetivo especifico se concluye que elementos tangibles y satisfaccion
del usuario en la UGEL Sihuas, 2024 se relacionan de forma positiva y

significativamente, obteniendo una significancia bilateral de 0.000 y un r,=0,674.

En el segundo objetivo especifico concluimos que existe relacion positiva y
significativa entre la fiabilidad y la satisfaccion del usuario en la UGEL Sihuas, 2024.
Percibido por los directores con una correlacién de r,= 0,631 y Significancia bilateral
=0,000.

Asi del tercer objetivo especifico se infiere que estan correlacionadas positivamente
y significativamente la capacidad de respuesta con satisfaccion del usuario en la UGEL
Sihuas, 2024. Percibido por los directores con (ry= 0,524 y Sig.=0,000).

Para el cuarto objetivo especifico se comprobd que existe relacion positiva y
significativa entre la seguridad y la satisfaccion del usuario en la UGEL Sihuas, 2024.
Percibido por los directores con una correlacion de r,= 0,435 y significancia bilateral
de 0,000.

Se comprob6 para el quinto objetivo especifico que existe relacion positiva y
significativa entre la empatia y la satisfaccion del usuario en la UGEL Sihuas, 2024.
Percibido por los directores obteniendo un coeficiente de correlacion de r,= 0,663 y

significacion bilateral de 0,000.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda a la unidad de gestion educativa local Sihuas a poner en practica nuevas
politicas que permitan al usuario obtener mayor grado de confianza en sus tramites,
puesto que si los servidores son confiables el usuario se sentira ain mas satisfecho con

el servicio que recibe.

Se aconseja al director de la Unidad de Gestién Educativa Local de Sihuas a
sensibilizar a sus servidores a solucionar problemas y tramites con celeridad, de los

directivos de las Instituciones Educativas en el menor tiempo y sin mucha burocracia.

Se recomienda al director de la UGEL Sihuas, solicitar capacitaciones para todos los
servidores publicos a su cargo sobre valores éticos y el trato en la gestion publica, asi
puedan ser mas espaticos con los usuarios y ofrecer una mejor calidad de servicio
mejorando la satisfaccion para obtener buenas relaciones y tener una mejor imagen

como entidad prestadora de servicios.

Por ultimo, se sugiere a todos los funcionarios y servidores publicos de la unidad de
gestion educativa local Sihuas-2024 a socializar mas y tener mejores relaciones con
los usuarios y de igual manera interesarse por las falencias que puedan presentar, para
generar mayor satisfaccion en los usuarios de toda la jurisdiccion de la UGEL Sihuas
2024.
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TITULO PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS METODOLOGIA
Problema Objetivo General Hipétesis General a. Tipo y Disefio de investigacion.
“Calidad del General i ici
. . . calidad de servicio se . L, . .
Servicio y Determinar la relacion que existe entre Tipo de Investigaciéon es de tipo aplicada, la
(Qué  relacién : - : .. | relaciona i o
Satisfaccion del la calidad de servicio y la satisfaccion metodologia y cuantitativa.
existe entre la . . significativamente  con
Usuario en la del usuario de la UGEL Sihuas, 2024. 8 i
calidad de satisfaccién del usuario | Pisefio de investigacion es descriptiva, no

Unidad Gestién
Educativa Local
de Sihuas -
2024

servicio y la
satisfaccion del
usuario en la
Unidad de
Gestion
Educativa Local

Sihuas, 2024?

Objetivos Especificos:

v Establecer la relacion de los
elementos tangibles con la satisfaccién
del usuario de la UGEL Sihuas, 2024.

v’ Establecer la relacién de la fiabilidad
con la satisfaccién del usuario de la
UGEL Sihuas, 2024.

v’ Establecer la relacion de la capacidad
de respuesta con la satisfacciéon del
usuario de la UGEL Sihuas, 2024.

v Establecer la relacién de la seguridad
con la satisfaccion del usuario de la
UGEL Sihuas, 2024.

v  Establecer la relacién de la empatia

con la satisfaccion del usuario de la

UGEL Sihuas,2024.

en la UGEL Sihuas, 2024.
Hipétesis Especificas
v Los elementos
tangibles se relacionan
significativamente con
satisfaccién del usuario
en la UGEL Sihuas,
2024.
v La fiabilidad se
relaciona
significativamente con
satisfacciéon del usuario
en la UGEL Sihuas,
2024.
v'La capacidad de
respuesta se relaciona

significativamente con

experimental de corte transversal. Se utilizara como
técnica la encuesta y el instrumento sera el

cuestionario.
b. Poblacion - Muestra

La poblacién serd de 113 directores de los niveles

primaria y secundaria entre nombrados y
contratados de las instituciones educativas de la

UGEL SIHUAS.

La muestra sera tomada por conveniencia del
investigador, facilidad y disminuciéon de costos se
tomara como muestra a 60 directores de los niveles
primaria y secundaria quienes hacen sus tramites en

la unidad de gestion educativa local de Sihuas.
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satisfaccién del usuario
en la UGEL Sihuas,
2024.

v La seguridad se
relaciona
significativamente con
satisfaccién del usuario
en la UGEL Sihuas,
2024.

v' La empatia se relaciona
significativamente con
satisfaccién del usuario
en la UGEL Sihuas,
2024.
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ENCUESTA
Datos:
Informaciéon General:

Finalidad: Estamos realizando una investigacidn para conocer tus opiniones e

intereses.
Instrucciones:

La presente técnica de encuesta, busca recoger informacién relacionada con el trabajo
de investigacion titulado “Calidad de servicio y Satisfaccion del usuario en la Unidad
de Gestion Educativa local de Sihuas”, sobre este particular se le solicita que en las
preguntas que a continuacion se presentan elija la alternativa que considere correcta,
marcando para tal fin con un aspa (X), esta técnica es anonima, se le agradece su

colaboracion.
Variables de Estudio: “calidad de servicio y Satisfaccion de usuario”

Escala de Valoracion

SIEMPRE CASI SIEMPRE A VECES CASI NUNCA NUNCA
5 4 3 2 1
items 12|34

Dimensién 1: Fiabilidad

¢La UGEL SIHUAS atiende los tramites administrativos justo a tiempo
P1 | (Justin time)?

P2 | ¢(En la UGEL SIHUAS el personal administrativo es puntual?

P3 | ;La UGEL SIHUAS respeta la secuencia del tramite documentario?

¢En la UGEL SIHUAS existe reserva de citas para realizar algin
P4 |trdmite?

Dimension 2: Capacidad de respuesta.

P5 ¢En la UGEL SIHUAS existe burocracia en los tramites por parte de los
servidores?

¢En la UGEL SIHUAS se aplica la simplificacion administrativa

Pé documentaria?

Dimension 3 : Seguridad.

P7 | ¢Los servidores de la UGEL SIHUAS son confiables?
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Dimension 4: Empatia.

¢Los servidores de la UGEL SIHUAS estan prestos a solucionar

P8
problemas?

P9 ¢Los servidores de la UGEL SIHUAS muestran tolerancia y respeto
hacia los usuarios?

P10 iLos ser\_/idores de la UG_EL SIHUAS ofrecen una atencion
personalizada a los usuarios?

P11 ¢La UGEL SIHUAS tiene horarios flexibles para la atencion a los

usuarios?

Dimension 5: Elementos tangibles

P12 ¢La UGEL SIHUAS cuenta con equipamiento y materiales modernos
para la atencion al usuario?

¢La UGEL SIHUAS Cuenta con ambientes e instalaciones adecuadas

P13 para brindar un buen servicio?

P14 | ;El servidor se identifica con la UGEL SIHUAS?

Dimension 6: Calidad funcional percibida.

¢El servidor de la UGEL SIHUAS cumple con el servicio que Ud.
P15 | espera?

P16 ¢La UGEL SIHUAS cuenta con servidores capacitados?

Dimension 7: Calidad técnica percibida

P17 | ¢Ud. Observa mejoras en el servicio brindado por la UGEL SIHUAS?

P18 | UGEL SIHUAS?

Dimensién 8: Valor de servicio

¢Los precios y las tasas son acorde al servicio prestado por la UGEL
P19 | SIHUAS?

¢Cuéndo se le presentd un problema o inconveniente con los servicios
prestados por la UGEL SIHUAS, el servidor mostrd interés por
P20 | resolverlo?

Dimensién 9: Confianza

¢Al realizar un tramite el personal de la UGEL SIHUAS ostenta
P21 | credibilidad?

¢La UGEL SIHUAS se preocupa por satisfacer las necesidades de sus
P22 | usuarios?

Dimension 10: Expectativas

P23 | como usuario?

¢El personal de la UGEL SIHUAS posee los conocimientos acerca de
P24 | los servicios prestados?

¢ Existe algun personal que brinde una atencién personalizada en la
P25| UGEL SIHUAS?
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UNIVERSIDAD SAN PEDRO
SECCION DE POSGRADO DE CIENCIAS ECONOMICAS Y
ADMINISTRATIVAS
VALIDEZ DE INSTRUMENTOS POR JUICIO DE EXPERTOS

l.- Informacién General:

Nombres y apellidos del validador:

Fecha:

Nombre del instrumento evaluado:

Autor del instrumento:

Especialidad:

Teniendo como base los criterios que a continuacion se presenta, requerimos su

opinidn sobre el instrumento de la investigacion titulada:

“Calidad de Servicio y Satisfaccion del Usuario en la Unidad de Gestion

Educativa Local de Sihuas 2024”

El cual debe calificar con una valoracion correspondiente a su opinion respecto a

cada criterio formulado.

I1.- Aspectos a evaluar: (Calificacion cuantitativa)

_ . Mu
Indicadores de o L Deficiente | Regular | Bueno Y | Excelente
. Criterios cualitativos- bueno
evaluacion del cuantitativos (14
instrumento (1-9) | (10-13) 6) (17-18) | (19-20)
Claridad (Esta _formulado con lenguaje
apropiado?
Objetividad ¢ Esta expresado con conductas observadas?
Actualidad ¢Adecuado al avance de la ciencia y calidad?

Organizacion

¢ Existe una organizacién légica del
instrumento?

Suficiencia

¢Valora los aspectos en cantidad y calidad?

Intencionalidad

¢Adecuado para cumplir con los objetivos?

Consistencia

¢Basado en el aspecto tedrico cientifico del
tema de estudios?

Coherencia

¢Entre las hipotesis, dimensiones e indicadores?

Propésito

¢Las estrategias responden al propésito del
estudio?

Conveniencia

¢Genera nuevas pautas para la
investigacion y construccién de
teorias?

Sumatoria parcial

Sumatoria Total

(Siendo el puntaje méximo posible 200)

Valoracion cuantitativa (Sumatoria Total x 0.005)

(Siendo la valoracién méaxima en 1)
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Aporte y/o sugerencia para mejorar el instrumento

I11.- Calificacion global: Ubicar el coeficiente de validez obtenido en el intervalo
respectivo y escriba sobre el espacio el resultad.

Intervalos Resultados
0,00 - 0,49 Validez Nula
0,50 - 0,59 Validez muy baja
0,60 - 0,69 Validez baja
0,70-0,79 Validez aceptable
0,80-0,89 Validez buena
Validez muy
0,90 - 1,00 buena

Coeficiente de Validez

Firma del Experto
Grado Académico
DNI:
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UNIVERSIDAD SAN PEDRO
SECCION DE POSGRADO DE CIENCIAS ECONOMICAS Y
ADMINISTRATIVAS
VALIDEZ DE INSTRUMENTOS POR JUICIO DE EXPERTOS

l.- Informacién General:

Nombres y apellidos del validador:

Fecha:

Nombre del instrumento evaluado:

Autor del instrumento:

Especialidad:

Teniendo como base los criterios que a continuacion se presenta, requerimos su

opinidn sobre el instrumento de la investigacion titulada:

“Calidad de Servicio y Satisfaccion del Usuario en la Unidad de Gestion
Educativa Local de Sihuas 2024”

El cual debe calificar con una valoracién correspondiente a su opinion respecto a

cada criterio formulado.

I1.- Aspectos a evaluar: (Calificacion cuantitativa)

_ . Mu
Indicadores de o L Deficiente | Regular | Bueno Y | Excelente
. Criterios cualitativos- bueno
evaluacion del cuantitativos (14
instrumento (1-9) | (10-13) 6) (17-18) | (19-20)
Claridad (Esta _formulado con lenguaje
apropiado?
Objetividad ¢ Esta expresado con conductas observadas?
Actualidad ¢Adecuado al avance de la ciencia y calidad?

Organizacion

¢ Existe una organizacién légica del
instrumento?

Suficiencia

¢Valora los aspectos en cantidad y calidad?

Intencionalidad

¢Adecuado para cumplir con los objetivos?

Consistencia

¢Basado en el aspecto tedrico cientifico del
tema de estudios?

Coherencia

¢Entre las hipotesis, dimensiones e indicadores?

Propésito

¢Las estrategias responden al propésito del
estudio?

Conveniencia

¢Genera nuevas pautas para la
investigacion y construccién de
teorias?

Sumatoria parcial

Sumatoria Total

(Siendo el puntaje méximo posible 200)

Valoracion cuantitativa (Sumatoria Total x 0.005)

(Siendo la valoracién méxima en 1)
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Aporte y/o sugerencia para mejorar el instrumento

I11.- Calificacion global: Ubicar el coeficiente de validez obtenido en el intervalo
respectivo y escriba sobre el espacio el resultad.

Intervalos Resultados
0,00 - 0,49 Validez Nula
0,50 - 0,59 Validez muy baja
0,60 - 0,69 Validez baja
0,70-0,79 Validez aceptable
0,80-0,89 Validez buena
Validez muy
0,90 - 1,00 buena

Coeficiente de Validez

Firma del Experto
Grado Académico
DNI:
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UNIVERSIDAD SAN PEDRO
SECCION DE POSGRADO DE CIENCIAS ECONOMICAS Y
ADMINISTRATIVAS
VALIDEZ DE INSTRUMENTOS POR JUICIO DE EXPERTOS

l.- Informacién General:

Nombres y apellidos del validador:

Fecha:

Nombre del instrumento evaluado:

Autor del instrumento:

Especialidad:

Teniendo como base los criterios que a continuacién se presenta, requerimos su

opinidn sobre el instrumento de la investigacion titulada:

“Calidad de Servicio y Satisfaccion del Usuario en la Unidad de Gestion

Educativa Local de Sihuas 2024”

El cual debe calificar con una valoracion correspondiente a su opinion respecto a

cada criterio formulado.

I1.- Aspectos a evaluar: (Calificacion cuantitativa)

_ . Mu
Indicadores de o L Deficiente | Regular | Bueno Y | Excelente
. Criterios cualitativos- bueno
evaluacion del cuantitativos (14
instrumento (1-9) | (10-13) 6) (17-18) | (19-20)
Claridad (Esta _formulado con lenguaje
apropiado?
Objetividad ¢ Esta expresado con conductas observadas?
Actualidad ¢Adecuado al avance de la ciencia y calidad?

Organizacion

¢ Existe una organizacién légica del
instrumento?

Suficiencia

¢Valora los aspectos en cantidad y calidad?

Intencionalidad

¢Adecuado para cumplir con los objetivos?

Consistencia

¢Basado en el aspecto teorico cientifico del
tema de estudios?

Coherencia

¢Entre las hipotesis, dimensiones e indicadores?

Propésito

¢Las estrategias responden al propésito del
estudio?

Conveniencia

¢Genera nuevas pautas para la
investigacion y construccién de
teorias?

Sumatoria parcial

Sumatoria Total

(Siendo el puntaje méximo posible 200)

Valoracion cuantitativa (Sumatoria Total x 0.005)

(Siendo la valoracién méxima en 1)
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Aporte y/o sugerencia para mejorar el instrumento

I11.- Calificacion global: Ubicar el coeficiente de validez obtenido en el intervalo
respectivo y escriba sobre el espacio el resultad.

Intervalos Resultados
0,00 - 0,49 Validez Nula
0,50 - 0,59 Validez muy baja
0,60 - 0,69 Validez baja
0,70-0,79 Validez aceptable
0,80-0,89 Validez buena
Validez muy
0,90 - 1,00 buena

Coeficiente de Validez

Firma del Experto
Grado Académico
DNI:
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Base de datos calidad de servicio.

P9 P10 P11 P12 P13 P14
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E10
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E70

Base de datos satisfaccién de usuario.

P2 P3 P4 PS P6 P7 P8 P9 P10 P11

P1

El

E2

E3

E4

E5

E6
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