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Resumen

La presente investigacion, tuvo como objetivo general determinar la relacion entre
la calidad del servicio y la imagen institucional en la UGEL N°01-EIl Porvenir, Truijillo
2017. El tipo de estudio fue descriptivo-correlacional, con disefio no experimental-
transversal. La poblacién estuvo conformada por 2089 usuarios que acuden a la
entidad; por lo cual, se deduce que la muestra de la cantidad de usuarios son
seleccionados aleatoriamente y distribuidos de la siguiente manera: 268 docentes,
25 auxiliares de educacion, 8 promotores y 24 administrativos, sumando un total de
325 usuarios de las distintas instituciones educativas publicas y privadas del distrito
de El Porvenir. Los datos fueron recolectados mediante la técnica de la encuesta,
utilizando como instrumento el cuestionario estructurado por items en escala Likert
para ambas variables calidad del servicio e imagen institucional. Para la primera
variable se basé en cinco dimensiones (elementos tangibles, fiabilidad, capacidad
de respuesta, seguridad y empatia) mediante el modelo SERVQUAL de
Parasuraman, Zeithaml y Berry; para la segunda variable se bas6é en tres
dimensiones (identidad institucional, comunicacion institucional y realidad
institucional) adaptado por Lopez. Para el analisis y procesamiento de resultados
se utilizé el software estadistico SPSS y Excel. Por tanto, en base al resultado
obtenido se concluye que existe una relacion positiva y moderada entre la calidad
del servicio y la imagen institucional de la UGEL N°01-El Porvenir demostrando que
el coeficiente de correlacion de Spearman tiene un valor de 0.452 y un nivel de
significancia de 0.000; es decir, en la medida que aumentan los valores de la
primera variable aumenta la segunda o viceversa.

Palabras clave: Usuario, Calidad de servicio, Imagen institucional.
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Abstract

The present investigation had as general objective to determine the relationship
between the quality of the service and the institutional image in the UGEL N°01-The
Porvenir, Trujillo 2017. The type of study was descriptive-correlational, with non-
experimental- transversal design. The population was made up of 2089 users who
come to the entity; whereby, it follows that the sample of the number of users are
randomly selected and distributed as follows: 268 teachers, 25 education assistants,
8 promoters and 24 administrative staff, totaling 325 users of the various public and
private educational institutions in the district of the Porvenir. The data were collected
using the survey technique, using as instrument the questionnaire structured by
items on a Likert Scale for both quality of service and institutional image variables.
For the first variable was based on five dimensions (tangible elements, reliability,
responsiseveness, security and empathy) using the SERVQUAL model of
Parasuraman, Zeithml and Berry, for the second variable was based on three
dimensions (institutional identity, institutional communication and institutional
reality) adapted by Lopez. For the analysis and processing of results we used the
statistical software SPSS and Excel. Therefore, based on the obtained results, it is
concluded that there is a positive and moderate relationship between the quality of
the service and the institutional image of the UGEL N°01-The Porvenir
demonstrating that the Spearman correlation coefficient has a value of 0.452 and a
significance level of 0.00; that is, as the values of the first variable increase, the

second variable increases or vice versa.

Key words: User, Quality of Service, Institutional image.
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INTRODUCCION



.  Introduccién

1.1. Realidad Problematica

Gestion de calidad es de vital importancia a mediados del siglo XX, partiendo
desde la simiente de Japdn durante la posguerra que produjo un punto de quiebre
en las empresas que lideraban los mercados mundiales. A partir de ello,
contribuyé a que las organizaciones a escala mundial se pongan en la misma
situacién de los clientes o usuarios, y que tuvieran que adaptar su funcionamiento.
Desde los afios 80 a la actualidad han sido muchos los conceptos que se han
desarrollado para mejorar la gestion en las organizaciones, logrando reexaminar

los procedimientos internos de la calidad.

En la actualidad, la imagen institucional es uno de los pilares sobre lo que
respecta la permanencia de una organizacion para que esta desarrolle un

adecuado funcionamiento y utilidad sea el contexto en el que sea que opere.

En el mundo se han desarrollado una infinidad de estrategias y métodos para
mejorar o sostener la imagen institucional, con la finalidad de reexaminar los
procedimientos internos de calidad en las organizaciones. Asimismo, la calidad ha
significado un tema de gran relevancia en la gestion de estos organismos, sea el

tamafo que tuvieran llegando a preponderar en sus prioridades.

En el pais, todos los responsables de la gestion de las organizaciones, tanto
estatales como privadas han sido estudiados por estas variables, ya que
facilmente se puede asociar la calidad del servicio con la imagen institucional que

existe entre estas.

En el contexto de la regidon, en algunas organizaciones han adaptado nuevos
modelos de gestibn empresarial optimizando los procesos internos a gran escala,
sin embargo, la UGEL N°01 ubicada en la calle José Faustino Sanchez Carrion
N°1505-El Porvenir, fue fundada en el afio 2012, actualmente cuenta con 40
colaboradores y su actividad principal es fomentar, regular y ejecutar los servicios

y programas educativos de las distintas instituciones educativas publicas y



privadas de su ambito jurisdiccional. Sin embargo, se pudo identificar algunos

problemas que afectan a la institucion publica.

En cuanto a la calidad del servicio, tenemos: la falta de mantenimiento
preventivo de los equipos, que provocan tener fallas en el sistema lo cual impide
el avance de las actividades diarias; el poco interés del personal en resolver las
dudas y problemas del personal suscitados respecto al servicio; el tiempo de
espera de atencion a los usuarios; el incumplimiento en la entrega de los
documentos, debido a tantos procedimientos burocraticos y por la excesiva carga
laboral de documentos, asi como también el poco compromiso y responsabilidad
para realizar a tiempo la informacion oportuna y el poco interés del personal en
comprender las necesidades de los usuarios suscitados respecto al servicio, entre

otros.

En cuanto la imagen institucional, los usuarios como los docentes, auxiliares
de educacion, promotores y administrativos que acuden a la UGEL perciben que
es regular, debido a que existe el mal uso de los tipos de comunicacion de la
institucion, ya sea por el tipo de mensaje a quien va dirigido o la informacion que
difunden, asi como también la poca experiencia del personal en realizar sus
funciones respecto al area en la que pertenece, el poco funcionamiento de la
estructura administrativo-organizacional para el alcance de los objetivos de la
entidad publica, entre otros. De este modo, evidentemente afecta la imagen de

la institucion.

Todo esto es parte matricial que afecta notoriamente la calidad del servicio y
la imagen institucional, por lo cual genera que el usuario este poco satisfecho con
el servicio que se le brinda; es decir, no cubren totalmente con sus expectativas.
Por tanto, ante esta situacion problematica que atraviesa la empresa, es aplicable
realizar un trabajo de investigacion para buscar revertir dicha problematica, pero
antes de aplicar cualquier tipo de alternativa de solucion, es necesario evaluar
ambos aspectos de las variables de estudio para ver la relacion que existe entre

ambas partes.



1.2.Trabajos Previos

1.2.1. Internacionales.

Segun el autor (Romero, 2016) en su articulo académico titulado “Calidad
del servicio para el fortalecimiento de la Imagen Corporativa de las Industrias
Papeleras de Documentos Fiscales”, publicado en la revista Marketing
Visionario en la Universidad Privada Rafael Belloso Chacin, Venezuela. En su
investigacion descriptivo correlacional, con disefio no experimental -
transversal. Los datos fueron recopilados por medio de una encuesta para
ambas variables conformada por los clientes externos que acuden a la empresa
y a los gerentes de ventas de las industrias del sector. Al respecto, Romero,

concluye que:

La calidad de servicio se relaciona directamente con la imagen corporativa,
infiriendo que tanto los clientes externos como los gerentes de las
empresas en contexto, consideran que es muy adecuada la calidad de
servicio como fortalecimiento de la imagen corporativa; por lo tanto, las
industrias papeleras debe evaluar y considerar estrategias de mejora
orientadas al fortalecimiento de la proyeccién de una buena imagen a
través de la calidad del servicio, como una practica gerencial para el logro

de los objetivos empresariales (p.102).

Para los autores (lbarra & Casas, 2014) en su articulo académico titulado
“Aplicaciéon del modelo Servperf en los centros de atencion Telcel, Hermosillo:
Una medicion de la calidad en el servicio” publicado en la Universidad Estatal
de Sonora, México. En su investigacién cuantitativo, documental y de campo.
Se aplico el cuestionario del modelo Servperf a los cinco centros de atencion a

clientes Telcel. Al respecto, Ibarra y Casas, concluyeron que:

La calidad de servicios que brindan los cinco centros de atencion a clientes
Telcel es aceptable, debido a que tiene una calificacion medio de 3.97. Se
evidencia en términos generales que las dimensiones con mayor
satisfaccion a los clientes son aquellos atributos que rigen a la tangibilidad
y seguridad; mientras, que la calificacion menor fue la confiabilidad, debido
a que los empleados no muestran un sincero interés para realizar su
trabajo en tiempo y forma, asi como la falta de preocupacién en solucionar

sus problemas de forma rapida y confiable. Por tanto, los colaboradores no



se sienten identificados con la mision, vision y valores en cuanto a la
calidad del servicio que debe brindar la empresa hacia a sus clientes
(p.256).

Segun la autora (Pefia, 2014), en su articulo académico titulado “Analisis de
la satisfaccion y de la calidad percibida por las personas atendidas en los
servicios sociales comunitarios del Centro Municipal de Servicios Sociales
Delicias del Ayuntamiento de Zaragoza” en la Universidad Complutense de
Madrid, Espafia. En su investigacion descriptivo, no experimental-transversal
de campo. Se aplic6é como instrumento el cuestionario del modelo Servqual a

las personas que son atendidas en el Centro Municipal. Pefa, concluye que:

Los resultados indican que no existen diferencias entre las distintas
dimensiones de calidad percibida. Por consiguiente, las tres dimensiones
mayor valoradas y vinculadas en efectos de estudio son la seguridad,
confianza y empatia que transmiten en el trato; mientras que los poco
valorados por los usuarios, han sido los elementos tangibles en cuanto a
las instalaciones y el equipamiento y la capacidad de respuesta en cuanto
a la rapidez de atencién debido al volumen de demanda de usuarios con

gue se realiza el servicio (p.123).

Para los autores (Machorro, et al., 2009) en su articulo académico titulado
‘La calidad en el servicio como ventaja competitiva en una Empresa
Automotriz”. En su investigacion descriptivo, no experimental-transversal. Se
aplicé el cuestionario dirigido a los clientes de la empresa. Al respecto,

Machorro, et al., concluyeron que:

El andlisis de los resultados de la encuesta que se llevé a cabo en la
empresa automotriz nos revela que, en general, la compafiia obtuvo un
resultado favorable. Sin embargo, al evaluar los elementos de la calidad en
el servicio se observa que la mayoria son susceptibles de mejorar, pero el
elemento que requiere de mayor atencion es la empatia, debido a que esta
deficiencia pueda representar una desventaja competitiva para la agencia.
Para ello es preciso tener en cuenta que el factor atenciéon engloba
aspectos que abarcan desde un saludo calido y amable hasta aspectos
como el no dejar al cliente sin atender en la sala de ventas, la eficiencia en

los tramites, el informar al cliente de todo lo relacionado con su automovil,



el asegurar la calidad y entre otras actividades que contribuyen a que el

cliente reciba una atencion personalizada y efectiva (pp.13-15).

Para (Lopez, 2006) en su tesis “Diagndstico de la Imagen Corporativa como
factor de cambio en el proceso de desarrollo organizacional”. En su
investigacion exploratoria-descriptiva, con disefio no experimental-transversal.
Se aplico las técnicas de la observacion participativa, investigacion documental,
entrevistas y encuestas hacia el alumnado de la Facultad de Ciencias de la
Comunicacion, las cuales estan escritos en la institucion y que formen parte de
los programas académicos. En el marco de su investigacion, Lopez, concluye

que:

Los resultados indica una tendencia positiva, pero con una demarcada
deficiencia en los conocimientos del ideario de la institucion y que dado al
descubrimiento areas de oportunidad, en base a las sugerencias o
propuestas definidas por planes de accion para fortalecer la autoimagen

del publico meta que son el alumnado (p. 379).

1.2.2. Nacionales.

Segun (Bustamante, 2002) en su tesis “Medicion de la calidad en los
servicios de salud en el Centro de Salud El Porvenir’. En su investigacion de
andlisis factorial. Se aplico el instrumento el cuestionario a los usuarios que

intervienen al Centro de Salud. Bustamante, concluye que:

La calidad del servicio que brinda el Centro de Salud es regular, debido a
gue los usuarios consideran que existen factores de debilidad en cuanto a
la atencion y la capacidad de respuesta, y sobre todo en la limpieza, el
acceso y el orden a los servicios de salud, para ello es necesario
establecer estrategias que logren mejorar ambos indicadores, ya que la

calidad de atencién es directa e individualizada que se le brinda al usuario
(p.52).

1.2.3. Locales.

Segun la Licenciada en Administraciéon (Valderrama, 2015) en su tesis
“Influencia de la calidad del servicio en la imagen del Instituto Regional de
Oftalmologia de la ciudad de Trujillo, afo 2014” presentada en la Universidad

César Vallejo, Truijillo. En su investigacion descriptiva, no experimental de corte



transversal, teniendo como instrumentos: el cuestionario y la guia de la

entrevista a los pacientes que acuden a la empresa. Valderrama, concluye que:

Si hay una moderada influencia entre la calidad del servicio actual y la
imagen de la empresa, lo cual se ve reflejado en los resultados obtenidos.
En cuanto a la calidad del servicio que brinda actualmente el Instituto
Regional de Oftalmologia, segun los instrumentos empleados presenta un
indice regular debido a que el 64% de los clientes externos perciben que
se les brinda un servicio de calidad y buen trato. En cuanto a la imagen
institucional también presenta un indice regular en el ambiente interno y
externo, lo cual indica que el Instituto debe trabajar conjuntamente para

mejorar el servicio brindado (p.105).

Segun la Licenciada en Ciencias de la Comunicacion (Solérzano, 2017) en
su tesis “Imagen Corporativa percibida por los estudiantes de la Escuela de
Bellas Artes Trujillo sobre la Realidad de la institucion” presentada en la
Universidad Privada del Norte, Trujillo-Pera. En su investigacion decriptivo, no
experimental-transversal. Tiene como instrumento el cuestionario aplicado a los
estudiantes de las dos carreras de la Escuela de Bellas Artes de Trujillo.

Soldérzano, concluye que:

El nivel de la imagen corporativa de la Escuela es bajo obteniendo un 64%
de rechazo, lo cual indica que tiene una imagen significativamente
negativa. De acuerdo a los resultados obtenidos muestran que las
dimensiones de identidad corporativa, comunicacién empresarial y la
realidad corporativa de dicha escuela tienen niveles bajos de 70%, 61% y
79% respectivamente. Esto se debe a que el logo de la escuela es poco
atractivo y que a la vez existe poca recordacion por parte de los
estudiantes, asimismo por la falta de interaccion en las redes sociales y en
su usabilidad de la pagina web y finalmente por la falta de recomendacion
de los estudiantes a la institucién ya que optan por tener fallas en temas
curriculares y de ensefianza, ademas de una mala administracién e

implementacion en el campus (p.59).



1.3.Teorias relacionadas al tema
1.3.1. Calidad del servicio.

Es un elemento estratégico que se diferencia en las distintas empresas
logrando satisfacer las necesidades de los clientes, siendo un requisito
indispensable para la mejora continua de los procesos. A continuacion se
presenta por separado la terminologia de los conceptos citados por diferentes

autores del tema de investigacion:
En referencia al término conceptual de calidad.

Balderas (2012), define que “es el grado en que se cumple con los
requerimientos para satisfacer las necesidades o expectativas de los clientes o

usuarios” (p.70).

Segun Alcalde (2009, p.2) menciona que “es algo que va implicito en los
genes de la humanidad; es la capacidad que tiene el ser humano para hacer

bien las cosas”.

Como lo mencionan los autores Kotler y Armstrong (2013), “la calidad afecta
el rendimiento del producto o servicio y a la vez esta estrechamente vinculada

con la satisfaccion y el valor con el cliente” (p.201).

Tal como se ha visto citas anteriores, la calidad en un concepto muy amplio
es la percepcion del cliente de manera que contrae un juicio de valor sobre las
prestaciones de un producto o servicio, siendo el cliente quien determina el

valor del mismo.
En referencia al término conceptual de servicio.

Para los autores Lovelock y Wirtz (2015), definen que “son actividades
econdémicas que se ofrecen de una parte a otra, las cuales generalmente
utilizan desempefios en los propios receptores, en objetos o en otros bienes

de los que los compradores son responsables” (p.39).

“Es un conjunto de actividades que se realiza para la interaccion entre el
cliente y el personal de la empresa, o los recursos o bienes fisicos que se

facilitan como soluciones a los problemas del mismo” (Gronroos, 2007, p.27).



Asimismo, refiere que “son todas las actividades desarrolladas por una
persona o una institucion para satisfacer las necesidades de los clientes o
usuarios” (Balderas, 2012, p.72).

De acuerdo a la definicion conceptual de calidad del servicio.
Segun los autores Miranda, Chamorro y Rubio (2007) refieren que:

Es aquella la cual esté canalizada en equilibrar o superar las expectativas
gue el cliente percibe del servicio, complace a sus exigencias como
consumidor, ya que los Unicos criterios a tomar en cuenta son los

establecidos por el cliente (p.241).

Asimismo, Kotler y Armstrong (2013), mencionan que “la calidad de un
bien o servicio esta constituida por todos los atributos o propiedades que lo

conforman y que le otorgan valor” (p.213).

Principalmente, para los autores Stanton, Etzel y Walker (2007), mencionan
que “la calidad del servicio la definen los clientes, la compafia debe medir con
regularidad la satisfaccion del cliente, esto es, la percepcién de los clientes

acerca de la calidad de los servicios de una organizacion” (p.316).

Parasuraman, Zeithmal y Berry (1988) definen que “es el juicio del
consumidor sobre la excelencia o superioridad global de una entidad que

resulta de una comparacion entre expectativas y percepciones de desempefo”
(p.15).

De acuerdo a las citas anteriormente, se entiende que la calidad del servicio
son caracteristicas, procesos y actos que desempefia el personal de una
organizacién, con el fin de satisfacer las necesidades, lo cual es esencial para

formar una buena relacién con los usuarios.
1.3.1.1. Dimensiones para evaluar la calidad del servicio.

Hay muchos maestros en el mundo de la administracion han escrito con
relacion a la calidad y la han catalogado y cuantificado al punto de crear
estandares de calidad para la atencion al cliente y calidad. Y esa es la linea

de exigencias (dimensiones) determinada segun Miranda, Chamorro y Rubio



(2007), citado por Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) en base a las
investigaciones del modelo SERVQUAL se establecen las siguientes

dimensiones:
En relacion a los elementos tangibles.

Segun Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) define que “es el aspecto
fisico del establecimiento, equipo, personal, materiales escritos, asi como la

decoracion del local” (p.103).
Del mismo modo, Veritas (2012) manifiesta que:

Al poseer instalaciones adecuadas con un buen sistema informético
adaptado a la empresa y en su correcto estado de mantenimiento, no sélo
influye en la calidad directa del servicio sino que ademas afecta de modo
indirecto a través de la motivacion y animo de los colaboradores, e incluso
mejora la imagen de la empresa hacia a los clientes, logrando mejorarla
efectivamente (p.124).

De acuerdo a las citas anteriormente, se dice que los elementos tangibles
se refiere a todo lo percibido en cuanto a lo fisico, desde la infraestructura,
medios tecnoldgicos, materiales de comunicacion, hasta la vestimenta y
presencia de los colaboradores, ya que los usuarios tienen su primera

impresion en cuanto observan a su alrededor.
En relacion a la Fiabilidad.

Segun Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) definen que “es cumplir con
las funciones determinadas y con los acuerdos pactados en el momento

acordado de forma confiable, segura y cuidadosa” (p.103).
Del mismo modo, Alcaide (2015) manifiesta que:

Es la consistencia en la confiabilidad de sus prestaciones, en cuanto al
cumplimiento de promesas que hace, en la entrega del servicio en las
fechas y momentos prometidos; si se equivoca admite su error y hace todo

lo necesario para dejar satisfecho al cliente (p.44).
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En relacion a la Capacidad de respuesta.

Segun Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) definen que “es la
disposicion y voluntad de los empleados para ayudar a los clientes y ofrecerles

un servicio rapido” (p.103).

Del mismo modo, Alcaide (2015) manifiesta que “es ofrecer un servicio
rapido, contestar rapidamente las llamadas telefénicas de los clientes,
flexibilidad para adecuarse a las necesidades de los clientes, asi como
enviarle de inmediato la informacion y mantener suficiente personal a

disposicion de los clientes” (p.44).
En relacion a la Seguridad.

Segun Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) mencionan que “son los

conocimientos y atencién mostrados por el personal de contacto” (p.103).

“Esta relacionado con la cortesia y los conocimientos de los colaboradores
y la capacidad de la empresa y sus colaboradores para inspirar al cliente

confianza y credibilidad” (Izaguirre, Reategui & Ramirez, 2014, p.35).

De acuerdo a la cita anterior, se dice que la confianza y credibilidad que
genera el empleado e institucion es para que los usuarios puedan sentirse

seguros y comodos al trabajar con ellos.
En relacion a la Empatia.

Segun Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) sefialan que “es la atencion
individualizada que ofrecen las empresas a los clientes, es hacerlos sentir
anicos e importantes para la empresa satisfaciendo sus necesidades y
deseos” (p.103).

1.3.1.2. Indicadores de la calidad del servicio.

Segun Miranda, Chamorro y Rubio (2007), citado por Parasuraman, Zeithaml
y Berry (1988, pp. 12-40) en base a las investigaciones se establecen los

siguientes indicadores:
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1.3.1.2.1. Elemento Tangibles.

Instalaciones. Es el espacio o ambiente fisico estructurado internamente

de una empresa para la prestacion del servicio.

Aspecto de los equipos. Hace referencia a la posicion relativa que
perciben los clientes acerca de los medios informaticos que son necesarios
para el correcto funcionamiento de las actividades diarias del personal de la

empresa.

Aspecto del personal. Hace referencia al reflejo de la imagen exterior del

personal de una empresa en cuanto a la vestimenta e higiene personal.

1.3.1.2.2. Fiabilidad.

Percepcion del servicio recibido. Se refiere al juicio de valoracion y el
grado de satisfaccion de los clientes acerca del servicio brindado por parte
del personal de la empresa.

Servicio satisfactorio. Es el sentimiento de bienestar o placer que percibe

el cliente del servicio brindado.

1.3.1.2.3. Capacidad de respuesta.

Rapidez de atencion. Es la celeridad que desempefia el personal en sus

actividades o tareas para atender inmediatamente al cliente.

Disponibilidad del personal. Es la posibilidad o disposicion del personal

de proporcionar ayuda limitada sin esperar nada a cambio.

Informacién oportuna del servicio. Se refiere a la informacion correcta

que sucede en un tiempo a propdésito y conveniente.
1.3.1.2.4. Seguridad.

Comportamiento confiable del personal. Es el comportamiento o actitud
gue muestra el personal de una empresa para inspirar confianza o seguridad

frente a los demas.
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Personal calificado. Es la posicion relativa que perciben los clientes de
acuerdo a las caracteristicas de cada colaborador que desempefia un

trabajo con pericia, aplicacion, seriedad, honradez y eficacia.
1.3.1.2.5. Empatia.

Atencién personalizada. Hace referencia al trato directo entre el personal
y el cliente que toma en cuenta sus necesidades, gustos y requerimientos

Optimos de un producto o servicio.

Amabilidad y buen trato. Son las formas de comunicarse o establecer

vinculos de comportamiento entre dos 0 mas personas.

Comprension de necesidades. Es la capacidad de la empresa de
proporcionar regularmente productos o servicios que satisfagan las

expectativas del cliente.

1.3.2. Imagen institucional.

Se considera posible definir algunos conceptos de imagen citados por

diferentes autores, basados desde su punto de vista:

“Es una representacion de un objeto real, que actua en sustitucion de éste,
pero esta idea de representacion ha sido interpretada de manera diferente por

la mayoria de los autores en el ambito de la empresa” (Capriotti, 2008, p.16)

“Es la suma de experiencias que alguien tiene de una institucion, la misma
que tiene un control limitado porque nace en la mente de los publicos y se va
construyendo gracias a una multiplicidad de actos que esa empresa
protagoniza” (Villafafe, 2008, pp.29-30).

En ese mismo sentido, Sanchez y Pintado (2009, p.18) la mencionan como
‘la referencia a una representacion mental conformada para cada individuo; es

decir, algo que se manifiesta internamente”.

En referencia a las definiciones anteriores citados por autores se puede

decir que la imagen es una representacion visual imaginativo que se crea en la
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mente de las personas acerca de un objeto 0 cosa, siendo consideradas como

la suma de experiencias vividas que se tiene de una empresa.

En este mismo orden y direccion, se considera necesario definir algunos
conceptos sobre imagen institucional o corporativa, basados por algunos

autores:

“Es la integracion en la mente de sus publicos de todos los inputs emitidos

por una empresa en su relacion ordinaria con ellos” (Villafarfie, 2008, p.30).

“Es el resultado de la interaccion de todas las experiencias, creencias,
conocimientos, sentimientos e impresiones que los clientes tiene respecto a

una empresa o institucion” (Chaves, 2005, p.79)

Del mismo modo, para Jijena (2011) explica que “Son todos los
comportamientos de la empresa, ya que no sélo es un hecho visual sino la

lectura que el publico hace de ella” (p. 86).

“Es la estructura mental de la organizacién que se forman los publicos, como
resultado del procesamiento de toda la informacion relativa a la organizacion”
(Capriotti, 2008, p.29).

Por tanto, la Imagen Corporativa es la representacion mental que se tiene

de acuerdo a las expectativas y experiencias propias en la empresa.

En referencia a la importancia, Capriotti (2008), menciona lo siguiente:
“(...) Como ya hemos sefialado anteriormente, a consecuencia de la
madurez existente en los mercados, en la actualidad uno de los problemas
MAas importantes con que se encuentra es que la gente no tiene la
suficiente capacidad de memoria o retencién para recordar todos los
productos o servicios que las organizaciones ofrecen. Es decir, aparece
una creciente dificultad de diferenciacion de los productos o servicios
existentes. Por esta razon, la imagen corporativa adquiere una importancia
fundamental, creando valor para la empresa y estableciéndose como un
activo intangible estratégico de la misma, ya que si una organizacion crea

una imagen en sus publicos” (p.10).
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1.3.2.1. Dimensiones de la Imagen Institucional.

De acuerdo a la teoria de Capriotti (2008) menciona que la imagen
corporativa esta basado en tres principales conceptos: Identidad institucional,

Comunicacion institucional y Realidad institucional.
Identidad institucional.

Segun Capriotti (2008), define que “es el ser de la empresa, la imagen que
se quiere proyectar al publico, distinguiéndose y diferenciandose de las demas

compainiias” (p.29).

Para Jijena (2011) menciona que “es la personalidad de la organizacion,
considerada como el conjunto de atributos o caracteristicas con los que quiere

ser identificada por los publicos” (p.87).

Por su parte, Lopez (2006) sefiala que “es la percepcion que tiene sobre
ella misma, lo cual incluye el historial de la tecnologia utilizada, sus
propietarios, la gente que en ella trabaja, la personalidad de sus dirigentes,

sus valores éticos y culturales” (p.102).
Comunicacion institucional.

Segun Capriotti (2008) explica sobre la comunicacién institucional o

corporativa:

Son todos los mensajes (memorandos, cartas, reportes, charlas, platicas,
reuniones, entre otros) que la organizacion transmite, con el objetivo de
establecer lazos de comunicacion con los diferentes publicos externos con

los que se relaciona, con la intencién de generar credibilidad y confianza
(p-29).

Al respecto, Lopez (2006) menciona que “a través de la comunicacién es
que se conoce a las demas personas, sus ideas, sentimientos, valores,
hechos y pensamientos. Ademas permite que a los seres humanos

comprenderse y compatrtir lo que son, lo que sienten y lo que saben” (p.23).

Por tanto, la comunicacion es esencial para el funcionamiento de cualquier

organizacioén, se aplica a todas las fases de la administracién y en particular a
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la funcién gerencial. Al respecto, Capriotti (2008) menciona que la

comunicacion corporativa se realiza por medio de:

Conducta corporativa de la empresa. Es el comportamiento diario lo que

la empresa hace o deja de hacer a sus publicos.

Accidon comunicativa. Son las actividades que la empresa realiza

voluntariamente para transmitir un conjunto de mensajes a sus publicos
(p.71).

Realidad institucional.

Segun Capriotti (2008) sefiala que “es todo la estructura material de la
organizacién que esta relacionado con el entorno interno que representa todo

lo tangible de la compaiiia” (p.29).

Para Chavez (2005) menciona que “es el conjunto de rasgos y condiciones

objetivas del ser social de la institucion” (p.12).

Asimismo, el mismo autor refiere que:

Es el conjunto de condiciones empiricas en gue se plasma su existencia
real como agente social. Y a la vez esta representada por los siguientes
elementos: su entidad juridica, su estructura organizativa y operativa, sus
funciones, su realidad econémico-financiera, su infraestructura y/o su
sistema de recursos materiales, el sistema de relaciones de comunicacion
interna y externa y las leyes de tendencia, como los proyectos

institucionales, entre otros (pp.13-14).
1.3.2.2. Indicadores de la imagen institucional.

En relacion a la identidad institucional.

En un concepto muy amplio y genérico citado anteriormente por autores,
se dice que la identidad institucional actGa sobre la imagen institucional en
base al sistema de identidad visual y los valores corporativos para la presente

investigacion.
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Identidad visual.

“‘Refuerza la imagen general de la empresa. Se trata de crear una serie de
elementos debidamente definidos y coordinados entre si, que no son de
caracter visual sino de concepto y personalidad para definir la empresa”
(L6pez, 2006, p.123).

Por su parte, Capriotti (2008) menciona que “es la expresion visual de la
identidad institucional, o el conjunto de atributos o rasgos reconocibles que el

individuo percibe como una unidad que identifica a la institucién” (p.91).

A su vez, el mismo autor citado anteriormente menciona que los elementos

gue intervienen en la identidad visual son:

El simbolo. “Es una figura icénica que representa a la organizacion, que la

identifica e individualiza con respecto a las demas” (p.91).

El Logotipo. “Es un conjunto de letras, simbolos, abreviaturas, cifras
fundidas en un solo blogue que facilita la firma de la compafiia que se
puede aplicar a todo tipo de material impreso o visual” (p.91).

La sefializacion. “Es el conjunto de estimulos que se pretende
condicionar, predestinado a una indicacion u obligacion relativa a la
seguridad o la salud en el trabajo mediante un platon, un color, una sefal

luminosa, acustica o una comunicacion verbal o sefial gestual” (p.91).

Los valores institucionales.
“‘Representa el como hace la organizacion; son aguellos que gobiernan las
interacciones entre las personas, ya sean entre los miembros de la entidad o

con personas externas de la empresa” (Capriotti, 2008, p.140).
En relacion ala comunicacioén institucional.
A su vez, Capriotti (2008) menciona las fuentes de informacion corporativa:

Los medios de comunicacion masiva. Hace referencia a los mensajes
gue transmite directamente la empresa a sus publicos a través de los

medios de comunicacién. Ademas, aporta que la influencia de la
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informacion de los medios que reciben los publicos dependera del usoy la

dependencia que tengan estos.

Las relaciones interpersonales. Es el conjunto de personas o individuos
que interactian entre si, intercambiando informacion oportuna del producto

0 servicio.

La experiencia personal. Hace referencia a los conocimientos que
poseen los publicos en base a las vivencias u observaciones para juzgar
directamente a la empresa; es decir, establecen un contacto directo con
las organizaciones sin la intervencién de las dos primeras fuentes (pp.98-
104).

En relacion ala realidad institucional.

En base a las definiciones de los autores definidos, se menciona los dos

elementos:

La estructura administrativo-organizacional. Es el sistema de
relaciones formales que establecen en el interior de una empresa gue esta
alcance en sus objetivos, teniendo en cuenta el conjunto de funciones que
cada unidad debe cumplir y el modo de comunicacién que hay entre éstas
(Chévez, 2005, pp.13-14).

Infraestructura. Refiere a las instalaciones fisicas, medios técnicos que
son indispensables para el buen funcionamiento de las actividades diarias

del personal de la empresa (Chavez, 2005, pp.13-14).

1.3.3. Relacién entre la calidad del servicio y la imagen institucional.
A continuacién se presenta los siguientes autores que relacionan ambas
variables de estudio:

Segun Escobar (2009), sefiala que:

La calidad y la imagen estéan directamente relacionados, debido a que el
usuario se forma determinada imagen del mismo y lo posiciona en su
mente teniendo en cuenta una serie de atributos, que segun su nivel de

percepciones y expectativas, identifican a un producto o servicio como de
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calidad. Y a la vez, esos atributos son parte de la identidad de la
organizacion, que deberan tomar en cuenta al trazar la estrategia

corporativa de comunicaciones (p.116)

Al respecto, Romero (2016) en su articulo académico titulado “Calidad del
servicio para el fortalecimiento de la Imagen Corporativa de las Industrias

Papeleras de Documentos Fiscales”, infiere que:

Los indicadores del modelo Servperf asumen que la primera variable es un
factor que ayuda a fortalecer a la imagen corporativa; y todo ello se traduce
como una practica gerencial para el logro de los objetivos empresariales
(p.102).

1.4.Formulacion del problema

¢,Como es la relacion que existe entre la calidad del servicio y la imagen
institucional en la UGEL N°01-El Porvenir, Trujillo 201772

1.5.Justificacién

Considerando los criterios definido por Herndndez, Fernandez y Baptista
(2010, pp. 40-41). Se asume:

Conveniencia. La importancia de su elaboracion permite conocer la
problematica de los hechos o fendmenos que acontece en la UGEL N°01-EP, las
cuales son objetos de estudio, debido a que la informacién obtenida parte de
una realidad en un tiempo determinado siendo el afio 2017.

Relevancia social. La presente investigacion contribuye en cierta medida a
mejorar de manera eficiente y eficaz la realidad problemética que atraviesa la
UGEL N°01-EP, con el fin de tener menores quejas posibles, ya que a medida
gue incremente la calidad de servicio, la imagen institucional sera 6ptima,
teniendo como resultado la conformidad o satisfaccion de los usuarios.

Implicaciones préacticas. En base a los objetivos de estudio, la problematica
esta relacionada con los procesos internos, servicio de atencion al cliente y
debilidades que presenta la entidad publica, ya que dicha investigacion recoge la
percepcion que tienen los usuarios con respecto a la UGEL N°01-EP.
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Valor tedrico. Con los resultados obtenidos se contrastaron las variables de
estudio, para que en investigaciones posteriores, estas con fundamento
cientifico puedan relacionarse con otras y proseguir en el campo de
investigacion.

Utilidad metodoldgica. En base al logro de los objetivos propuestos, se
aplicé como instrumento la encuesta para medir ambas variables de estudio,
siendo el grupo investigado, los docentes, auxiliares de educacion, promotores y
administrativos de las distintas instituciones educativas tanto publicas y privadas
que acuden a la UGEL N°01-EP de su ambito jurisdiccional. Con ello se busca
determinar la relacion existente entre la calidad del servicio y la imagen
institucional de la UGEL N°01E-EP, Trujillo 2017.

1.6.Hipotesis

La calidad del servicio tiene relacion directa con la imagen institucional en la
UGEL N°01-El Porvenir, Trujillo 2017.

1.7.0bjetivos
1.7.1. Objetivo general.

Determinar la relacion que existe entre la calidad del servicio y la imagen
institucional en la UGEL N°01-El Porvenir, Trujillo 2017.

1.7.2. Objetivos especificos.

¢ Identificar la relacién que existe entre los elementos tangibles y la imagen
institucional en la UGEL N°01-EIl Porvenir.

¢ |dentificar la relacion que existe entre la fiabilidad y la imagen institucional en
la UGEL N°01-El Porvenir.

¢ |dentificar la relacion que existe entre la capacidad de respuesta y la imagen
institucional en la UGEL N°01-El Porvenir.

¢ Identificar la relacién que existe entre la seguridad y la imagen institucional
en la UGEL N°01-El Porvenir.

¢ Identificar la relacidén que existe entre la empatia y la imagen institucional en
la UGEL N°01-El Porvenir.
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II. Método

2.1.Tipo de investigacion

De acuerdo al fin que persigue es aplicada, debido a que se hace uso de los
conocimientos tedricos de ambas variables de estudio para luego dar solucién a

la realidad problematica que existe en la UGEL N°01-EP.

De acuerdo a la técnica de contrastacion es correlacional, debido a que busca
medir el grado de relacion entre ambas variables de estudio y la manera como

interactdan entre estas.

De acuerdo al régimen de investigacion es orientada, debido a que el tema de
investigacion forma parte de los planes o lineas de investigacion de la Universidad
César Vallejo.

2.2. Disefio de investigacion

Es no experimental, porqgue no existe ninguna manipulacion entre ambas
variables de estudio y es de corte transversal ya que dicha informaciéon se

recolecté en un mismo momento y en un periodo de tiempo establecido.
2.3.Variables, Operacionalizacién
2.3.1. Variables.
Primera variable : Calidad del servicio

Segunda variable : Imagen institucional

2.3.2. Operacionalizacion de variables.
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Tabla 2.1: Operacionalizacion de la Variable Calidad del Servicio

Variable Definicion conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores Ifnsggilggr?
Instalaciones
) ' Elementos Aspecto de los ordinal
Segun los autores, Miranda, Se midi6 mediante la tangibles equipos rdina
Chamorro y Rubio (2007) _ . s de un Aspecto del
Calidad del e . P personal
servicio que: cuestionario elaborado por Per_ce_pC|on_bq§I ordinal
Es aquella la cual esta . . e Servicio recipido raina
i ° Pefia (2014) adaptado de  Fiabilidad Servicio
canalizada en equilibrar o Parasuraman, Zeithaml y satisfactorio
superar las expectativas que Berry  (1988) Espafia Rapidez de atencién
el .clllentel percibe ldel dirigido a los usuarios de las  capacidad de D'Spgz'rt;'cl)'ggld del ordinal
SemvIcio, es .a qu? COMPIACE " yistintas instituciones ~ respuesta Informacion
a sus exigenclas  como g cativas tanto publicas oportuna del
. servicio
c,:o.nsumld-or,. ya que los como privadas del distrito El Comportamiento
unicos criterios a tomar &N porenir que acuden a la - confiable del Ordinal
. Seguridad ersonal
cuenta son los establecidos UGEL N° 01-EP p
. : Personal calificado
por el cliente (p.241). —
Atencion
personalizada
. Amabilidad y buen Ordinal
Empatia

trato

Comprensién de
necesidades

Nota: Teoria basada en Miranda, Chamorro y Rubio (2007); Capriotti (2008).
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Tabla 2.1: Operacionalizacion de la Variable Imagen Institucional

Variable Definicién conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores ?ggilggﬁ
De acuerdo a Capriotti Se midio  mediante la Identidad visual
: « aplicacion de un Identidad Ordinal
(2008), menciona que “es la _ _ institucional
~ Imagen estructura mental de o Cuestionario adaptado por Valores
institucional o Lépez (2006), dirigido a los institucionales
organizaciéon que se forman ’
los ablicos como usuarios de las distintas Medios de
P , instituciones educativas comunicacion
resultado del Comunicacion Relaciones Ordinal
rocesamiento de toda la tanto publicas como institucional interpersonales
i rivadas del distrito El Experiencia
informacion relativa a la P personal
organizacion” (p.29) Porvenir que acuden a la
o UGEL N° 01-EP. Estructura
administrativo-
organizacional
: Re_zallc_iad Ordinal
institucional

Infraestructura

Nota: Teoria basada en Miranda, Chamorro y Rubio (2007); Capriotti (2008).
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2.4.Poblacion y Muestra
2.4.1. Poblacion.

Esta conformada por 2089 usuarios que acuden a la UGEL N°01-El Porvenir,
siendo 1727 docentes, 157 auxiliares de educacion, 51 promotores y 154
administrativos de las distintas instituciones educativas tanto publicas como
privadas del distrito El Porvenir. Ademas, la base de datos del total de usuarios

ha sido proporcionada por la misma entidad publica.

Tabla 2.2
Datos para célculo de poblacion de usuarios en la UGEL 01-EP
. . . Auxiliar de Administr
Distrito Gestion Nivel IILEE. Docentes e Promotores TS
Inicial 62 253 39 0 11
Pronoei 50 0 0 50 0
Primaria 21 437 29 0 31
Publica Secundaria 15 366 33 0 38
Ceba 3 14 0 0 0
Especial 1 6 1 0 1
Cetpro 3 32 0 0 3
Total 155 1,108 102 50 84
Porsgmr Inicial 63 199 32 0 28
Pronoei 1 0 0 1 0
Primaria 49 256 14 0 30
Privada Secundaria 18 134 7 0 10
Ceba 2 8 0 0 0
Especial 1 3 2 0 0
Cetpro 2 19 0 0 2
Total 136 619 55 1 70
Total distrito 291 1,727 157 51 154

Nota: Base de datos sobre el consolidado de las instituciones educativas, docentes,
auxiliar de educacion, promotores y administrativos, segun distrito, gestion y nivel
educativo, 2016.

2.4.2. Muestra.
Para determinar el tamafio de la muestra se utilizo la férmula estadistica que
corresponde a la variable cualitativa, con una poblacion finita:

3 Nz2pq
~ (N—1)e? +z2pq

n

Donde:

N = 2089 Usuarios de las distintas instituciones educativas del distrito El
Porvenir que acuden a la UGEL 01 -EP

Z = 1.96 Nivel de confianza al 95%
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e = 0.05 Margen de error tolerable
p = 0.50 Proporcién de éxito

1-p = 0.50 Proporcion de fracaso

~ (2089)(1.96)2(0.50)(0.50)
M= 2089 — 1)(0.05)% + (1.96)2(0.50)(0.50)

n = 324.62

Por tanto, la muestra esta conformada por 325 usuarios como los docentes,
auxiliares de educacion, promotores y administrativos de las distintas
instituciones educativas tanto publicas como privadas del distrito EI Porvenir que
acuden a la UGEL N°01-EP.

Tipo de Muestreo. De acuerdo a la base de datos proporcionados por la
entidad publica y el célculo de la muestra, se utilizoé el Muestreo Aleatorio Simple
ya que los usuarios de las distintas instituciones educativas tanto publicas como
privadas del distrito EI Porvenir que acuden a la UGEL N°01-EP tienen la misma
probabilidad de ser seleccionados. Por tanto, se considera conveniente que la
totalidad de participantes de dicho estudio fueron distribuidas de la siguiente
manera:

Tabla 2.3
Distribucion de la cantidad de usuarios a encuestar de las distintas instituciones
educativas publicas y privadas del distrito El Porvenir

Docente = Auxiliar de Promoto = Administr Total

Distrito Gestion Nivel II.EE. i . .
S educacién res ativos usuarios

Inicial 10 39 6 0 2 47

Pronoei 8 0 0 8 0 8

Primaria 3 68 5 0 5 77

Piblica Secundaria 2 57 5 0 6 68

Ceba 1 2 0 0 0 2

Especial 1 1 0 0 0 1

Cetpro 2 5 0 0 0 5

Total 27 172 16 8 13 209

El Inicial 10 31 5 0 4 40
Porvenir Pronoei 0 0 0 0 0 0
Primaria 8 40 2 0 5 47

Privada Secundaria 3 21 1 0 2 23

Ceba 1 1 0 0 0 1

Especial 1 0 1 0 0 1

Cetpro 1 3 0 0 0 3

Total 24 96 9 0 11 116

Total distrito 51 268 25 8 24 325
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Nota: La tabla 2.3 muestra la cantidad de usuarios a encuestar siendo seleccionados
aleatoriamente y distribuidos de la siguiente manera: 268 docentes, 25 auxiliares de
educacion, 8 promotores y 24 administrativos, sumando un total de 325 usuarios de las
distintas instituciones educativas tanto publicas como privadas del distrito EI Porvenir que
acuden a la UGEL N°01-EP.

2.4.2.1. Unidad de analisis.
Cada usuario como los docentes, auxiliares de educacion, promotores y
administrativos de las distintas instituciones educativas tanto publicas como

privadas del distrito El Porvenir que acuden a la UGEL N°01-EP.

2.4.2.2. Criterios de seleccion.
e Criterios de inclusion.
El criterio de inclusion que se toma en cuenta son los usuarios como
los docentes, auxiliares de educacion, promotores y administrativos
de las distintas instituciones educativas tanto publicas como privadas
del distrito El Porvenir que acuden a la UGEL N°01-EP.

e Criterios de exclusion.
Respecto a lo definido anteriormente, se menciona que el criterio de
exclusién que se toma en cuenta son los usuarios como los docentes,
auxiliares de educacion, promotores y administrativos de las distintas
instituciones educativas tanto publicas como privadas que pertenecen

a los demas distritos que abarca la UGEL 01-EP.

2.5.Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos, validez y confiabilidad

2.5.1. Técnica e instrumento de recoleccion de datos.

Segun las variables de estudio y a los objetivos especificos planteados se
aplicaron encuestas, el cual tuvo como instrumentos los cuestionarios aplicados
para ambas variables, siendo los usuarios como los docentes, auxiliares de
educacién, promotores y administrativos de las distintas instituciones
educativas tanto publicas como privadas del distrito ElI Porvenir que acuden a
la UGEL N°01-EP.
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Tabla 2.4: Técnica e Instrumento para cada variable

Variable Técnica Instrumento
Imagen institucional Encuesta Cuestionario
Calidad del servicio Encuesta Cuestionario

Nota: Criterios a tomar en cuenta en la medicién de las variables de estudio

Para la variable calidad del servicio, se midié6 mediante la aplicacion de un
cuestionario de un articulo de investigacion, elaborado por Pefa (2014)
adaptado de Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988), segun el modelo
SERVQUAL, agrupado por cinco dimensiones, con una escala de Likert de
cinco puntos del 1 al 5, siendo “Totalmente en desacuerdo” y a “totalmente de

acuerdo” respectivamente.

Para la variable imagen institucional, se midié mediante la aplicacion de un
cuestionario adaptado por Loépez (2006). La encuesta se basd en tres
dimensiones con una escala de Likert de cinco puntos del 1 al 5, siendo

“Totalmente en desacuerdo” y a “totalmente de acuerdo” respectivamente.
2.5.2. Validez y confiabilidad del instrumento.

2.5.2.1. Validez.
Se ha redactado el instrumento en funcion a los indicadores descritos para
cada variable de estudio, lo cual fue validado por los siguientes docentes:
e Mg. Pinglo Bazan, Miguel.
e Mg. Ugarriza Gross, Gustavo.

e Mag. Vicufa Villacorta, Jessica.

2.5.2.2. Confiabilidad.

Se empleé el Coeficiente Alfa de Cronbach a los cuestionarios dirigidos a
los usuarios como los docentes, auxiliares de educacion, promotores y
administrativos de las distintas instituciones educativas tanto publicas como
privadas del distrito ElI Porvenir que acuden a la UGEL N°01-EP. Por ello,
requiere de una sola aplicacion para cada instrumento de las variables de
estudio, basandose en la medicidon de las respuestas del sujeto con respecto

a los items con escala de Likert encontradas en los cuestionarios.
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Tabla 2.5: Confiabilidad

Variable Alfa de Cronbach N° de elementos
Calidad del servicio 0.8944 20
Imagen institucional 0.8827 20

Nota: La tabla 2.5 muestra la confiabilidad de ambas variables tomados en cuenta en

dicha la investigacion

Del andlisis de fiabilidad del cuestionario esta dado por el coeficiente alfa
de Cronbach que fue respaldada en base a las encuestas a una muestra piloto
de 20 usuarios para cada variable de estudio de las distintas instituciones
educativas tanto publicas como privadas del distrito EI Porvenir que acuden a
la UGEL N°01-EP. Y de acuerdo a los resultados obtenidos en la base de
datos muestra que las variables calidad del servicio e imagen institucional
tienen un Alfa de Cronbach de 0.8944 y 0.8827 respectivamente, lo cual
indican que tienen una confiabilidad positiva muy buena, por tanto cada

variable es confiable para realizar dicho estudio.
2.6. Métodos de anélisis de datos

El método de andlisis es descriptivo, porque permite describir detalladamente
el comportamiento de las variables de estudio, segun la poblacion encuestada.
Para tener un mejor registro de los datos se proceso a través del SPSS teniendo
en cuenta el coeficiente de correlacion de Spearman determinando la relacion
existente entre ambas variables de estudio donde sus valores oscilan entre -1y 1.

Tabla 2.6: Escala de valores del Coeficiente de correlacion de Spearman

Valores Significado
0 Correlacion nula
0.01-0.19 Correlacion positiva muy baja
0.2-0.39 Correlacién positiva baja
0.4-0.69 Correlacion positiva moderada
0.7 -0.89 Correlacion positiva alta
0.9-0.99 Correlacion positiva muy buena
1.0 Correlacién positiva perfecta

Nota: Muestra las valoraciones que se toman en cuenta en el Coeficiente de correlacion
de Spearman dependiendo mucho de las correlaciones que existen entre ambas variables
del estudio y que ademas los valores oscilan entre -1 al 1. Por tanto, las valoraciones

positivas representa de la siguiente manera: en cuanto a la correlacion positiva muy baja
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oscila entre 0.01 al 0.19, la correlacion positiva baja del 0.2 al 0.39, la correlacién positiva
moderada del 0.4 al 0.69, la correlacion positiva alta del 0.7 al 0.89, la correlacion positiva
muy buena del 0.9 al 0.99 y finalmente la correlacion positiva perfecta es considerada

como el valor 1.0

En referencia, la escala de valoracion para las variables de estudio son las

siguientes:
Tabla 2.7: Escala de valoracion para la variable calidad del servicio
Nivel y puntos de Likert Criterios
1 Totalmente en desacuerdo
2 En desacuerdo
3 Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4 De acuerdo
5 Totalmente de acuerdo

Nota: Representa la puntuacién de cada enunciado del cuestionario que fue medida por
una escala tipo Likert basado en 5 puntos, considerdndose un puntaje del 1 al 5 que
corresponde “totalmente en desacuerdo” y “totalmente de acuerdo” respectivamente bajo

el criterio tomado por Pefia (2014) adaptado de Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988).

Tabla 2.8: Escala de valoracion para la variable imagen institucional
Nivel y puntos de Likert Criterios

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

GO wWNBEF

Nota: Representa la puntuacion de cada enunciado del cuestionario que fue medida por
una escala tipo Likert basado en 5 puntos, considerandose un puntaje del 1 al 5 que
corresponde “totalmente en desacuerdo” y “totalmente de acuerdo” respectivamente bajo

el criterio adaptado por Lopez (2006).

Por ultimo para el analisis de ambas variables de estudio, se utilizé una

escala del criterio investigado, basado en los siguientes puntajes promedios:

Tabla 2.9: Puntajes de la escala del criterio investigado

Puntaje Nivel
1-24 Bajo
25-34 Medio
3.5-5.0 Alto

30



Nota: La tabla 2.9 muestra la escala de puntajes por la cual se toma en cuenta para la
investigacion, teniendo en cuenta que el puntaje oscila entre el 1 al 5, por lo cual el 1 al
2.4 representa al nivel bajo, 2.5 al 3.4 representa al nivel medio y finalmente el puntaje
3.5 al 5.0 representa al nivel alto.

2.7.Aspectos éticos

No se manipuld ningun tipo de informacion, ni se recurrié a resultados de
estudios ya realizados al mismo sector. Se investigd con honestidad por lo cual
todos los datos obtenidos son veraces. El estudio de investigacion es descriptiva,
ya que explican los hechos tal y como se observan en la realidad, siendo factible
para el analisis para la continuacion del desarrollo de dicha investigacion que en
este caso se evalud las dos variables de estudio, sin inducir por este medio
ninguna manipulacion a las respuestas, guardando la objetividad para obtener

resultados imparciales que nieguen o afirmen la hipétesis.
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RESULTADOS



1. Resultados

3.1.Generalidades de la Entidad Publica

3.1.1. Descripcién de la entidad.

La UGEL N° 01- El Porvenir, ubicada en la calle José Faustino Sanchez
Carrién N°1505-El Porvenir, fundada en el afio 2012 y actualmente cuenta con
60 colaboradores. La UGEL es una instancia descentralizada responsable de
fomentar, regular y ejecutar los servicios y Programas Educativos de las
distintas instituciones publicas y privadas en su ambito jurisdiccional que
comprenden los distritos de El Porvenir, Laredo, Simbal, Poroto, Paranday, La
Cuesta, Sinsicap, Salpo y el centro poblado de Samne - Otuzco; siendo sus
aliados estratégicos, como: las Universidades, Institutos Superiores, Técnicos
y Pedagdgicos, ONG, Centro de Salud, Gobiernos Locales Distritales,
Programas Sociales y Sectoriales, Policia Nacional, APAFAS, Parroquias,
Mesa de Concertacion, Convenios con Entidades Publicas y Privadas, entre

otros.

Mision

Somos una instancia de ejecucion descentralizada del Gobierno Regional
del Sector Educacioén de La Libertad que desarrolla politicas educativas locales
basada en la gestion estratégica por procesos y resultados que fortalece la
direccion pedagdgica, institucional y administrativa, orientando ciudadanos
proactivos y emprendedores contribuyendo al desarrollo integral para construir

una sociedad inclusiva y democratica, con una cultura de paz y ambiental.

Visién

La UGEL 01-EL Porvenir para el afio 2018, sera una institucion lider en la
gestidn educativa, eficaz y eficiente, brindando servicios educativos de calidad
a través de las instituciones y Programas Educativos de su ambito
jurisdiccional, garantizando estudiantes y docentes con buen desempefio que
desarrolle una educacion integral, ambiental e intercultural contribuyendo al

bienestar de la familia y comunidad.
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Figura 3.1: Género de los usuarios encuestados

® Masculino
® Femenino

Nota: La figura 3.1 muestra la cantidad de usuarios encuestados del distrito de El
Porvenir que acuden a la UGEL N°01 segun su género. Cabe mencionar que del total
de usuarios encuestados, el 40% representa al género masculino y el 60% representa

al género femenino.

Figura 3.2: Edad de los usuarios encuestados

16%

14%
13%

3%

H1%
[18 - 24> [24- 30>  [30-36> m[36-42> w[42-48>

[48-54> m[54-60> m[60-66> m[66— 72

Nota: La figura 3.2 muestra la cantidad de usuarios encuestados del distrito de El
Porvenir que acuden a la UGEL N°01 segun su edad. Cabe mencionar que de la
totalidad de usuarios encuestados, las edades con mayor porcentaje son las que
oscilan entre 36 a 42 afos, seguido de 42 a 48 afios representando un 21% y 19%
respectivamente; mientras que las edades con menor porcentaje representan el 2%
de 66 a 72 afios y el 3% de 18 a 24 afios.
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3.2. Promedio y desviacién estandar de las variables de estudio.

Tabla 3.1
Promedio y desviacion estandar de las dimensiones e indicadores de la variable
calidad del servicio de la UGEL N°01-El Porvenir, Trujillo 2017

Dimensiones Indicadores Promedio DesY|a0|on Nivel
estandar
Instalaciones 3.48 0.91 Medio
Elementos _Aspecto de los equipos 3.38 0.83 Medio
tangibles _Aspecto del personal 3.66 0.93 Alto
Total 3.51 0.90 Alto
Per_cr_apcmn del servicio 294 1.00 Medio
recibido
P - : . 3.06 0.85 Medi
Fiabilidad  Servicio satisfactorio eao
3.04 0.83 Medio
Total 3.01 0.90 Medio
Rapidez de atencion 2.67 0.93 Medio
. Disponibilidad del personal 3.15 0.93 Medio
Capacidad Informacion oportuna del
de respuesta . P 3.06 0.83 Medio
servicio
Total 2.96 0.92 Medio
Comportamiento confiable 3.14 0.80 Medio
del personal
Seguridad  personal calificado 3.17 0.77 Medio
Total 3.15 0.79 Medio
L, . 2.66 1.02 .
Atencién personalizada > 74 0oL Medio
- 3.15 0.81 .
Amabilidad y buen trato Medio
Empatia .’y 3.27 0.79
Comprension de 597 0.89 Medio
necesidades
Total 2.96 0.92 Medio
Calidad del servicio 3.12 0.89 Medio

Nota: La tabla 3.1 representa los datos correspondientes al promedio y la dispersion
de los datos de las dimensiones e indicadores de la variable calidad del servicio, con
una muestra de estudio de 325 usuarios que acuden a la UGEL N° 01-EP. Por
consiguiente, se puede apreciar que la calidad del servicio esta en un nivel medio de
aceptacion de 3.12 con una desviacion estandar de 0.89; esto se debe a que existen
dimensiones con niveles medios, teniendo en cuenta que lo que mas valoran son los
elementos tangibles (en cuanto al aspecto del personal y las instalaciones), obteniendo

un nivel alto de 3.51 con una desviacion estandar de 0.90; mientras los que menos
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valoran son la capacidad de respuesta (en cuanto a la rapidez en la atencion), la
empatia (en cuanto la atencion personalizada y la comprensién de necesidades), la
fiabilidad (en cuanto a la percepcion que tiene los usuarios respecto al servicio
recibido) y la seguridad (en cuanto el comportamiento confiable del personal), teniendo
niveles medios de 2.96, 2.96, 3.01, 3.15 y con desviacion estandar de 0.92, 0.92, 0.90,
0.79 respectivamente.

Tabla 3.2
Promedio y desviacion estandar de las dimensiones e indicadores de la variable
imagen institucional de la UGEL N°01-El Porvenir, Trujillo 2017

Dimensiones Indicadores Promedio DeS\{lacmn Nivel
estandar
dentidad visual 3.67 0.85 Alto
entidad visua 3.29 0.85 Medio
Identidad Valores .
institucional institucionales 3.16 0.66 Medio
Total 3.38 0.82 Medio
Medios de 3.08 0.87 )
comunicacion 3.07 0.83 Medio
_ Relaciones 3.50 0.72 Alto
Comunicacion interpersonales
institucional Experiencia 3.10 0.78 ,
Medio
personal 3.11 0.74
Total 3.17 0.81 Medio
Estructura
administrativo- 3.04 0.66 Medio
Realidad organizacional
institucional  Infraestructura 3.40 0.92 Medio
Total 3.22 0.82 Medio
Imagen institucional 3.26 0.82 Medio

Nota: La tabla 3.2 representa los datos correspondientes al promedio y la dispersién
de los datos de las dimensiones e indicadores de la variable imagen institucional, con
una muestra de estudio de 325 usuarios que acuden a la UGEL N° 01-EP. Por
consiguiente, se puede apreciar que la imagen institucional esta en un nivel medio de
aceptacion de 3.26 con una desviacion estandar de 0.82; esto se debe a que existen
dimensiones con niveles medios, teniendo en cuenta que lo que mas valoran es la
identidad institucional (en cuanto a la identidad visual con respecto al logotipo de la
entidad publica), teniendo un nivel medio de 3.38 con una desviacién estandar de 0.82;

mientras los que menos valoran son la realidad institucional (en cuanto al
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funcionamiento de la estructura administrativo-organizacional) y la comunicacién
institucional (en cuanto a los medios de comunicacién de los avisos publicitarios y la
difusion de la pagina web, asi como la experiencia del personal respecto al area en la
gue pertenece), teniendo niveles medios de 3.22, 3.17 y con desviacion estandar de
0.82, 0.81, respectivamente.

Objetivo especifico 1

3.3.Relacién entre los elementos tangibles y la imagen institucional en la

UGEL N°01-El Porvenir.

Tabla 3.3
Relacion entre instalaciones y la imagen institucional

. Imagen
Instalaciones . .. °
institucional

Coeficiente de .

Rho de Correlacion 1.000 279
Spearman  Instalaciones  sijg. (bilateral) 000
N 325 325
Coef|C|er_1fe de 7w 1.000

Imagen Correlacion
institucional  Sig. (bilateral) .000
N 325 325

Nota: Representa la relacion entre las instalaciones fisicas y la imagen institucional en
la UGEL N°01-El Porvenir en base a una muestra de 325 usuarios, donde el coeficiente
de correlacién de Spearman es 0.279 y con un nivel de significancia de 0.000, por lo

tanto existe relacion positiva baja y directa entre ambas variables.

Tabla 3.4
Relacion entre los aspectos de los equipos y la imagen institucional
Aspectos de Imagen
los equipos  institucional
Coeficiente  de 1.000 DEEx
Rho de g Correlacion ’ '
Aspectos de
Spearman 7P equipos  Sig- (bilateral) 000
N 325 325
Coeficiente  de o
~Imagen  cCorrelacién 255 1.000
institucional 000

Sig. (bilateral)

37



N 325 325

Nota: Representa la relacion entre los aspectos de los equipos y la imagen institucional
en la UGEL N°01-El Porvenir en base a una muestra de 325 usuarios, donde el
coeficiente de correlacién de Spearman es 0.255 y con un nivel de significancia de

0.000, por lo tanto existe relacion positiva baja y directa entre ambas variables.

Tabla 3.5
Relacion entre el aspecto del personal y la imagen institucional
Aspecto del Imagen
personal institucional
Coeficiente de .
Rho de del Correlacion 1.000 168
Aspecto de
Spearman pgrsonm Sig. (bilateral) 002
N 325 325
Coeficiente  de 168+ 1.000
Imagen Correlacion
institucional ~ Sig. (bilateral) .002
N 325 325

Nota: Representa la relacion entre el aspecto del personal y la imagen institucional en
la UGEL N°01-El Porvenir en base a una muestra de 325 usuarios, donde el coeficiente
de correlacién de Spearman es 0.168 y con un nivel de significancia de 0.002, por lo

tanto existe relacion positiva muy baja y directa entre ambas variables.

Tabla 3.6
Relacion entre los elementos tangibles y laimagen institucional
Elementos Imagen
tangibles institucional
Coeficiente de -
Rho de Elementos Correlacion 1.000 297
Spearman T gibles  Sig. (bilateral) .000
N 325 325
Coeficiente - de 297+ 1.000
Imagen Correlacion
institucional  SI9- (bilateral) 000
N 325 325
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Nota: Representa la relacion entre los elementos tangibles y la imagen institucional en
la UGEL N°01-El Porvenir en base a una muestra de 325 usuarios, donde el coeficiente
de correlacion de Spearman es 0.297 y con un nivel de significancia de 0.000, por lo
tanto existe relacién positiva baja y directa entre ambas variables; es decir, en la
medida que aumentan los valores de la dimensién elementos tangibles en cuanto a las
instalaciones fisicas, aspecto de los equipos y aspecto del personal, aumentan los de
la imagen institucional o viceversa; ademas, se menciona que a pesar que los
elementos tangibles tiene un nivel alto de aceptacién de 3.51, existen indicadores con
niveles medios de aceptacién de 3.38 en el aspecto de los equipos y 3.48 en las
instalaciones fisicas; por lo que en general representa que el 45.54% de los
encuestados suelen estar de acuerdo y el 13.23% estan en desacuerdo con los
aspectos de los equipos; mientras el 58.77% de los encuestados suelen estar de

acuerdo y el 18.77% estan en desacuerdo con las instalaciones fisicas.

Objetivo especifico 2

3.4.Relacién entre la fiabilidad y la imagen institucional en la UGEL N°01-El

Porvenir.
Tabla 3.7
Relacion entre la percepcion del servicio recibido y la imagen institucional
Percepcion del Imagen
servicio recibido institucional
Coeficiente de -
Rho de Percepcion Correlacion 1.000 385
Spearman — del senvicio  sjg. (pilateral) 000
recibido
N 325 325
Coeficiente - de 385+ 1.000
Imagen Correlacion
institucional  Sig. (bilateral) .000
N 325 325

Nota: Representa la relacion entre la percepcion del servicio recibido y la imagen
institucional en la UGEL N°01-El Porvenir en base a una muestra de 325 usuarios,
donde el coeficiente de correlacion de Spearman es 0.385 y con un nivel de
significancia de 0.000, por lo tanto existe relacion positiva baja y directa entre ambas

variables. Por consiguiente, la percepcion del servicio recibido se refiere a la
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percepcion que tienen los usuarios respecto al personal de la UGEL en cuanto a la

resolucion de sus dudas y problemas suscitados con respecto al servicio.

Tabla 3.8
Relacion entre el servicio satisfactorio y la imagen institucional
Servicio Imagen
satisfactorio institucional
Coeficiente de .
Rho de Senvici Correlacion 1.000 393
Spearman ervicio . .
N 325 325
Coef|C|er_1'Ee de 393+ 1.000
Imagen Correlacion
institucional  Sig. (bilateral) 000
N 325 325

Nota: Representa la relacion entre el servicio satisfactorio y la imagen institucional en
la UGEL N°01-El Porvenir en base a una muestra de 325 usuarios, donde el coeficiente
de correlacién de Spearman es 0.393 y con un nivel de significancia de 0.000, por lo
tanto existe relacion positiva baja y directa entre ambas variables. Por consiguiente, el
servicio satisfactorio se refiere al nivel de satisfaccién que tienen los usuarios respecto

al servicio brindado por el personal y la entidad misma, logrando cubrir las expectativas

del mismo.
Tabla 3.9
Relacion entre la fiabilidad y la imagen institucional
Fiabilidad . 'Maden
institucional
Coeficiente  de .
Rho de Correlacion 1,000 385
Spearman - iabilidad  gig. (bilateral) .000
N 325 325
Coeficiente  de 385+ 1.000
Imagen Correlacion
institucional ~ Sig. (bilateral) .000
N 325 325

Nota: Representa la relacion entre la fiabilidad y la imagen institucional en la UGEL

N°01-El Porvenir en base a una muestra de 325 usuarios, donde el coeficiente de
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correlacion de Spearman es 0.385 y con un nivel de significancia de 0.000, por lo tanto
existe relacion positiva baja y directa entre ambas variables; es decir, en la medida que
aumentan los valores de la dimension fiabilidad en cuanto la percepcién del servicio
recibido y el servicio satisfactorio, aumentan los de la imagen institucional o viceversa,
ademas, se menciona que la fiabilidad tiene un nivel medio de aceptacion de 3.01, esto
se debe que existen indicadores con niveles medios de aceptacion de 2.94 en la
percepcién del servicio recibido y 3.05 en el servicio satisfactorio; por lo que en general
representa que el 34.15% de los encuestados suelen estar de acuerdo y el 24.92%
estan en desacuerdo con la percepcién del servicio recibido; mientras el 29.54% de
los encuestados suelen estar de acuerdo y el 20.62% estan en desacuerdo con el

servicio satisfactorio.

Objetivo especifico 3

3.5.Relacién entre la capacidad de respuestay la imagen institucional en la
UGEL N°01-El Porvenir.

Tabla 3.10
Relacion entre la rapidez de atencién y la imagen institucional
Rapidez en Imagen
atencion institucional
Coeficiente de -
Rho de dez d Correlacion 1.000 428
Rapidez de
Spearman - ROPEELTE Sig. (bilateral) 000
N 325 325
Coef|C|er_1'Ee de 408+ 1.000
Imagen Correlacion
institucional  Sig. (bilateral) 000
N 325 325

Nota: Representa la relacién entre la rapidez de atencién y la imagen institucional en
la UGEL N°01-El Porvenir en base a una muestra de 325 usuarios, donde el coeficiente
de correlacién de Spearman es 0.428 y con un nivel de significancia de 0.000, por lo
tanto existe relacion positiva moderada y directa entre ambas variables; es decir, en la
medida que aumentan los valores del indicador rapidez de atencién aumentan la

imagen institucional o viceversa.
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Tabla 3.11
Relacion entre la disponibilidad del personal y la imagen institucional

Disponibilidad Imagen
del personal institucional
Coeficiente de .
Rho de ilidad Correlacion 1.000 358
Disponibilida
Spearman de?persona, Sig. (bilateral) 000
N 325 325
Coeﬁmer_fge de 358+ 1.000
Imagen Correlacion
institucional  Sig. (bilateral) 000
N 325 325

Nota: Representa la relacion entre la disponibilidad del personal y la imagen
institucional en la UGEL N°01-El Porvenir en base a una muestra de 325 usuarios,
donde el coeficiente de correlacibn de Spearman es 0.358 y con un nivel de
significancia de 0.000, por lo tanto existe relacién positiva baja y directa entre ambas
variables de estudio. Por consiguiente, la disponibilidad del personal se refiere a la
posibilidad que tiene el personal de servicio para la atencién a los usuarios que estan

dispuestos ayudarlos sin ningan interés.

Tabla 3.12
Relacion entre la informacion oportuna del servicio y la imagen institucional
Relacion Imagen
oportunadel . . 9
e institucional
servicio
Coeficiente de .
Rho de Informacion _correlacion 1.000 -380
Spearman  oportuna del  gig, (bilateral) 000
servicio
N 325 325
Coef|C|er_1'Ee de 30+ 1.000
Imagen Correlacion
institucional ~ Sig. (bilateral) .000
N 325 325

Nota: Representa la relacién entre la informacion oportuna del servicio y la imagen
institucional en la UGEL N°01-El Porvenir en base a una muestra de 325 usuarios,
donde el coeficiente de correlacion de Spearman es 0.380 y con un nivel de

significancia de 0.000, por lo tanto existe relacion positiva baja y directa entre ambas
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variables. Por consiguiente, la informacién oportuna del servicio se refiere a la
responsabilidad y cumplimiento del personal de la UGEL de cada &rea para transmitir

la informacion, comunicados y mensajes en el tiempo prometido.

Tabla 3.13
Relacion entre la capacidad de respuestay laimagen institucional
Capacidad de Imagen
respuesta institucional
Coeficiente de -
Rho de c dad Correlacion 1.000 440
apacida
N 325 325
Coeficiente ~ de 440+ 1.000
Imagen Correlacion
institucional  Sig. (bilateral) 000
N 325 325

Nota: Representa la relacion entre la capacidad de respuesta y la imagen institucional
en la UGEL N°01-El Porvenir en base a una muestra de 325 usuarios, donde el
coeficiente de correlacién de Spearman es 0.440 y con un nivel de significancia de
0.000, por lo tanto existe relacion positiva moderada entre ambas variables; es decir,
en la medida que aumentan los valores de la dimensién capacidad de respuesta en
cuanto la rapidez de atencion, disponibilidad del personal y la informacion oportuna del
servicio, aumentan los de la imagen institucional o viceversa; ademas, se menciona
gue la capacidad de respuesta tiene un nivel medio de aceptacion de 2.96, esto se
debe que existen indicadores con niveles medios de aceptacion de 2.67 en la rapidez
de atencion y 3.06 en la informacion oportuna del servicio; por lo que en general
representa que el 18.77% de los encuestados suelen estar de acuerdo y el 37.23%
estan en desacuerdo con la rapidez de atencion; mientras el 32.92% de los
encuestados suelen estar de acuerdo y el 21.54% estan en desacuerdo con la

informacion oportuna del servicio.
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Objetivo especifico 4

3.6.Relacién entre la seguridad y la imagen institucional en la UGEL N°01-El

Porvenir.
Tabla 3.14
Relacion entre el comportamiento confiable del personal y la imagen
institucional
comportamiento Imagen
confiable del . - mad
institucional
personal
Coeficiente de .
Rhode  comportami Correlacion 1.000 332
Spearman ento , ,
P confiable del Sig. (bilateral) .000
personal N 305 35
Coef|C|er.1§e de 330w 1.000
Imagen Correlacion
institucional  Sig. (bilateral) .000
N 325 325

Nota: Representa la relacién entre el comportamiento confiable del personal y la

imagen institucional en la UGEL N°01-El Porvenir en base a una muestra de 325

usuarios, donde el coeficiente de correlacién de Spearman es 0.332 y con un nivel de

significancia de 0.000, por lo tanto existe relacion positiva baja y directa entre ambas

variables. Por consiguiente, el comportamiento confiable del personal se refiere a la

confianza y seguridad que tienen los usuarios respecto al personal de la UGEL.

Tabla 3.15
Relacion entre el personal calificado y la imagen institucional
Personal Imagen
calificado institucional
Coeficiente de o
Rho de I Correlacion 1.000 353
Persona
Spearman - 4o Sig. (bilateral) 000
N 325 325
Coeficiente - de 353 1.000
Imagen Correlacion
institucional  Sig. (bilateral) 000
N 325 325
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Nota: Representa la relacion entre el personal calificado y la imagen institucional en la
UGEL N°01-El Porvenir en base a una muestra de 325 usuarios, donde el coeficiente
de correlacion de Spearman es 0.353 y con un nivel de significancia de 0.000, por lo
tanto existe relacion positiva baja y directa entre ambas variables. Por consiguiente, el
personal calificado se refiere al nivel de conocimientos suficientes que tiene el personal

de la UGEL para responder con seguridad y certeza a las preguntas de los usuarios.

Tabla 3.16

Relacion entre la seguridad y la imagen institucional

Seguridad : '”.‘ag.e”
institucional
Coeficiente de -
Rho de Correlacion 1.000 392
Spearman - seguridad  sjg. (bilateral) 000
N 325 325
Coeficiente  de 392+ 1.000
Imagen Correlacion
institucional  Sig. (bilateral) -000

N 325 325

Nota: Representa la relacion entre la seguridad y la imagen institucional en la UGEL
N°01-El Porvenir en base a una muestra de 325 usuarios, donde el coeficiente de
correlacion de Spearman es 0.392 y con un nivel de significancia de 0.000, por lo tanto
existe relacién positiva baja y directa entre ambas variables; es decir, en la medida que
aumentan los valores de la dimension seguridad en cuanto al comportamiento
confiable del personal y el personal calificado, aumentan los de la imagen institucional
0 viceversa; ademas, se menciona que la seguridad tiene un nivel medio de aceptacién
de 3.15, esto se debe que existen indicadores con niveles medios de aceptacion de
3.14 en el comportamiento confiable del personal y 3.17 en el personal calificado; por
lo que en general representa que el 33.23% de los encuestados suelen estar de
acuerdo y el 20.31% estan en desacuerdo con el comportamiento confiable del
personal; mientras el 36.92% de los encuestados suelen estar de acuerdo y el 19.69%

estan en desacuerdo con el personal calificado.
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Objetivo especifico 5

3.7. Relacién entre la empatia y la imagen institucional en la UGEL N°01-El

Porvenir.
Tabla 3.17
Relacion entre la atencion personalizada y la imagen institucional
Atencion Imagen
personalizada institucional
Coeficiente de .
Rho de r— Correlacion 1.000 394
Spearman tencion o
N 325 325
Coeficiente - de 394+ 1.000
Imagen Correlacion
institucional ~ Sig. (bilateral) 000
N 325 325

Nota: Representa la relacion entre la atencion personalizada y la imagen institucional

en la UGEL N°01-El Porvenir en base a una muestra de 325 usuarios, donde el

coeficiente de correlacion de Spearman es 0.394 y con un nivel de significancia de

0.000, por lo tanto existe relacion positiva baja y directa entre ambas variables. Por

consiguiente, la atencion personalizada se refiere al trato directo entre el personal de

la UGEL vy los usuarios que se

interesan en orientar y ensefiar a cada usuario con

respecto al servicio emitido, de tal forma que hagan seguimiento y la revisién continua

de la informacion.

Tabla 3.18
Relacion entre la amabilidad y buen trato, y la imagen institucional
Amabilidad y Imagen
buen trato institucional
Coeficiente de -
Rho de bilidad Correlacion 1.000 410
Amabilida
Spearman A oo’ Sig. (bilateral) 000
N 325 325
Coeficiente - de 410" 1.000
Imagen Correlacion
institucional  Sig. (bilateral) 000
N 325 325
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Nota: Representa la relacion entre la amabilidad y buen trato, y la imagen institucional
en la UGEL N°01-El Porvenir en base a una muestra de 325 usuarios, donde el
coeficiente de correlacion de Spearman es 0.410 y con un nivel de significancia de
0.000, por lo tanto existe relacion positiva moderada y directa entre ambas variables.
Por consiguiente, la amabilidad y buen trato se refiere a la forma de actitud y
comunicacion que emplea el personal de la UGEL para entablar un vinculo de

amistad con los usuarios.

Tabla 3.19
Relacion entre la comprension de necesidades y la imagen institucional
Comprension Imagen
de necesidades institucional
Coeficiente de .
Rho de Comprensién Correlacion 1.000 336
Spearman de Sig. (bilateral) 000
necesidades
N 325 325
Coeﬂuer_@e de 336+ 1.000
Imagen Correlacion
institucional  Sig. (bilateral) 000
N 325 325

Nota: Representa la relacién entre la comprension de necesidades y la imagen
institucional en la UGEL N°01-El Porvenir en base a una muestra de 325 usuarios,
donde el coeficiente de correlacibn de Spearman es 0.336 y con un nivel de
significancia de 0.000, por lo tanto existe relacién positiva baja y directa entre ambas
variables. Por consiguiente, la comprension de necesidades se refiere a la capacidad

de entender a los usuarios con respecto al servicio brindado de la UGEL.

Tabla 3.20
Relacion entre la empatia y la imagen institucional
. Imagen
Empatia institucional
Coeficiente de ok
Rho de Correlacion 1009 9%
Spearman  Empatia  sjg. (pilateral) .000
N 325 325
Imagen Coeficiente de 303 1.000

institucional Correlacion
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Sig. (bilateral) .000

N 325 325

Nota: Representa la relacion entre la empatia y la imagen institucional en la UGEL
N°01-El Porvenir en base a una muestra de 325 usuarios, donde el coeficiente de
correlacion de Spearman es 0.393 y con un nivel de significancia es 0.000, por lo tanto
existe relacidn positiva baja y directa entre ambas variables; es decir, en la medida que
aumentan los valores de la dimensidon empatia en cuanto la atencion personalizada,
amabilidad y buen trato y comprension de necesidades, aumentan los de la imagen
institucional o viceversa; ademas, se menciona que la empatia tiene un nivel medio de
aceptacion de 2.96, esto se debe que existen indicadores con niveles medios de
aceptacion de 2.70 en la atencion personalizada y 2.97 en la comprensién de
necesidades; por lo que en general representa que el 21.08% de los encuestados
suelen estar de acuerdo y el 32.46% estdn en desacuerdo con la atencién
personalizada; mientras el 30.77% de los encuestados suelen estar de acuerdo y el
28.92% estan en desacuerdo con la comprensién de necesidades.

Objetivo general

3.8. Relacién entre la calidad del servicio y la imagen institucional en la
UGEL N°01-El Porvenir, Trujillo 2017.

Tabla 3.21
Relacion entre la calidad del servicio y la imagen institucional

Calidad del Imagen
servicio institucional
Coeficiente de o
Rho de idad del Correlacion 1.000 452
Calidad de
Spearman = o Sig. (bilateral) 000
N 325 325
Coeficiente - de 452w 1.000
Imagen Correlacion
institucional  Sig. (bilateral) .000
N 325 325

Nota: Representa la relacion entre la calidad del servicio y la imagen institucional de
la UGEL N°01-El Porvenir en base a una muestra de 325 usuarios, donde el
coeficiente de correlacion de Spearman es 0.452 y con un nivel de significancia de

0.000, por lo tanto existe relacion moderada y directa entre ambas variables.
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3.9.Contrastacion de hipotesis.

Para procesar la prueba de hipotesis se midio a través del coeficiente Rho de
Spearman en base a los datos obtenidos de la investigacion, por lo que los
resultados fueron recogidos a través del programa estadistico SPPSS, tomando
en cuenta la escala de valoracion del coeficiente de correlacion y el nivel de
significancia para realizar la aceptacion o rechazo de la Hipoétesis Nula.

H, : No existe relacion directa entre la calidad del servicio y la imagen
institucional en la UGEL N°01-El Porvenir, Trujillo 2017.

H; : Existe relacion directa entre la calidad del servicio y la imagen institucional
en la UGEL N°01-El Porvenir, Trujillo 2017.

Probabilidad de éxito < 0.05

Tabla 3.22
Relacion entre la calidad del servicio y la imagen institucional en la UGEL
N°01 El Porvenir, Trujillo 2017

Calidad del Imagen
servicio institucional
Coeficiente de .
Rho de Calidad del _Correlacion 1.000 452
Spearman  servicio  Sig. (bilateral) .000
N 325 325
Coeficiente - de 452w 1.000
Imagen Correlacion
institucional  Sig. (bilateral) -000
N 325 325

Nota: Representa el valor del coeficiente de correlacion de Spearman de la calidad del
servicio y la imagen institucional, siendo el 0.452 con un nivel de significancia de 0.000
(p< 0.05). Por lo tanto, se rechaza la Hipotesis nula (H,) y se acepta la hipotesis de
investigacion (H,), donde estadisticamente existe relacibn moderada y directa entre
ambas variables; es decir, en la medida que aumentan los valores de la calidad el

servicio aumentan la imagen institucional o viceversa.
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DISCUSION



IV. Discusién

De los resultados obtenidos, con respecto al primer objetivo especifico de la
dimension “elementos tangibles” de la variable calidad del servicio se identifico que
existe relacion entre los elementos tangibles y la imagen institucional de la UGEL
N°01-El Porvenir, donde el coeficiente de correlacion de Spearman fue de 0.297
con un nivel de significancia de 0.000, por lo tanto existe una relacion positiva baja
y directa entre ambas variables; ademas, se menciona que a pesar que los
elementos tangibles tiene un nivel alto de aceptacion de 3.51, existen indicadores
con niveles medios de aceptacion de 3.38 en el aspecto de los equipos y 3.48 en
las instalaciones fisicas; por lo que en general representa que el 45.54% de los
encuestados suelen estar de acuerdo y el 13.23% estan en desacuerdo con los
aspectos de los equipos; mientras el 58.77% de los encuestados suelen estar de
acuerdo y el 18.77% estan en desacuerdo con las instalaciones fisicas. Este
resultado coincide con la investigacion realizado por Pefa (2014, p.123), que
efectudé un estudio descriptivo, con disefio no experimental — transversal, cuyo
propdsito fue “Conocer la calidad de la atencion a partir de la satisfaccion percibida
por los usuarios del CMSS de Delicias, del Ayuntamiento de Zaragoza como
medida de calidad del servicio”, en los resultados de su investigacion demuestra
gue uno de los aspectos poco valorados por los usuarios, han sido las ajenas a la
labor del profesional, los elementos tangibles en cuanto a las instalaciones y el
equipamiento. Asimismo, el autor Veritas (2012, p.124) manifiesta que al poseer
instalaciones adecuadas con un buen sistema informatico adaptado a la empresa
y en su correcto estado de mantenimiento, no sélo influye en la calidad directa del
servicio sino que ademés afecta de modo indirecto a través de la motivacion y
animo de los colaboradores, e incluso mejora la imagen de la empresa hacia a los

clientes, logrando mejorarla efectivamente.

De acuerdo al segundo objetivo especifico de la dimension “fiabilidad” de la variable
calidad del servicio se identificd que existe relacion entre la fiabilidad y la imagen
institucional en la UGEL N°01-El Porvenir, donde el coeficiente de correlacion de
Spearman fue de 0.385 con un nivel de significancia de 0.000, por lo tanto existe
una relacion positiva baja y directa entre ambas variables; es decir, en la medida

gue aumentan los valores de la dimensién fiabilidad en cuanto la percepcién del
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servicio recibido y el servicio satisfactorio, aumentan los de la imagen institucional
0 viceversa; ademas, se menciona que la fiabilidad tiene un nivel medio de
aceptacion de 3.01, esto se debe que existen indicadores con niveles medios de
aceptacion de 2.94 en la percepcion del servicio recibido y 3.05 en el servicio
satisfactorio; por lo que en general representa que el 34.15% de los encuestados
suelen estar de acuerdo y el 24.92% estan en desacuerdo con la percepcion del
servicio recibido; mientras el 29.54% de los encuestados suelen estar de acuerdo
y el 20.62% estan en desacuerdo con el servicio satisfactorio. Este resultado
coincide con la investigacion realizado por los autores Ibarra'y Casas (2014, p.256),
quienes efectuaron un estudio documental y de campo, cuyo propésito fue
“identificar qué factores determinan la satisfaccion del cliente por medio de la
calidad del servicio, aplicando el modelo Servperf, para demostrar si existe relacion
positiva entre el servicio y el grado de satisfaccidn del cliente”, en los resultados de
su investigacién demuestra que la dimension con menor satisfaccion y calificacion
ha sido la confiabilidad, debido a que los empleados no muestran un sincero interés
para realizar su trabajo en tiempo y forma, asi como la falta de preocupaciéon en
solucionar sus problemas de forma rapida y confiable; esto repercute que los
colaboradores no se sienten identificados con la mision, vision y valores en cuanto
a la calidad del servicio que debe brindar la empresa hacia a sus clientes. Por su
parte, Alcaide (2015, p.44) manifiesta que la fiabilidad es la consistencia en la
confiabilidad de sus prestaciones, en cuanto al cumplimiento de promesas que
hace, en la entrega del servicio en las fechas y momentos prometidos; si se

equivoca admite su error y hace todo lo necesario para dejar satisfecho al cliente.

Segun corresponde el tercer objetivo especifico de la dimensiéon “capacidad de
respuesta” se identificé que existe relacion entre la capacidad de respuesta y la
imagen institucional en la UGEL N°01-El Porvenir, donde el coeficiente de
correlacion de Spearman es 0.440 con un nivel de significancia de 0.000, por lo
tanto existe una relacion positiva moderada entre ambas variables; es decir, en la
medida que aumentan los valores de la dimensién capacidad de respuesta en
cuanto la rapidez de atencion, disponibilidad del personal y la informacion oportuna
del servicio, aumentan los de la imagen institucional o viceversa; ademas, se

menciona que la capacidad de respuesta tiene un nivel medio de aceptacion de
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2.96, esto se debe que existen indicadores con niveles medios de aceptacion de
2.67 en larapidez de atencion y 3.06 en la informacion oportuna del servicio; por lo
que en general representa que el 18.77% de los encuestados suelen estar de
acuerdo y el 37.23% estan en desacuerdo con la rapidez de atencion; mientras el
32.92% de los encuestados suelen estar de acuerdo y el 21.54% estan en
desacuerdo con la informacion oportuna del servicio. Este resultado coincide con la
investigacion realizado por Pefia (2014, p.123), que efectud un estudio descriptivo,
con disefio no experimental — transversal, cuyo propdsito fue “Conocer la calidad
de la atencién a partir de la satisfaccién percibida por los usuarios del CMSS de
Delicias, del Ayuntamiento de Zaragoza como medida de calidad del servicio”, en
los resultados de su investigacion demuestra que de acuerdo a uno de los aspectos
poco valorados por los usuarios ha sido la capacidad de respuesta en cuanto a la
rapidez en la atencién que se debe al volumen de demanda de usuarios con que
se realiza el servicio. Y a la vez esta investigacion concuerda con el autor
Bustamante (2002, p.52) que efectud un estudio de analisis factorial, cuyo proposito
fue “Evaluar la calidad del servicio que brinda el Centro de salud-El Porvenir”
menciona que uno de los factores que requiere mayor atencién es la capacidad de
respuesta ya que es la calidad en la atencién que se le brinda al usuario, por lo
tanto es necesario establecer estrategias que logre mejorar dicha dimension.
Asimismo, el autor Alcaide (2015, p 44) manifiesta que la capacidad de respuesta
es ofrecer un servicio rapido, contestar rapidamente las llamadas telefénicas de los
clientes, flexibilidad para adecuarse a las necesidades de los clientes, asi como
enviarle de inmediato la informacion y mantener suficiente personal a disposicion

de los clientes.

Del mismo modo, el cuarto objetivo especifico de la dimension “seguridad” se
identificod que existe relacion entre la seguridad y la imagen institucional en la UGEL
N°01-El Porvenir, donde el coeficiente de correlacion de Spearman es 0.392 y con
un nivel de significancia de 0.000, por lo tanto existe relacion positiva baja y directa
entre ambas variables; es decir, en la medida que aumentan los valores de la
dimensién seguridad en cuanto al comportamiento confiable del personal y el
personal calificado, aumentan los de la imagen institucional o viceversa; ademas,

se menciona que la seguridad tiene un nivel medio de aceptacion de 3.15, esto se
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debe que existen indicadores con niveles medios de aceptacion de 3.14 en el
comportamiento confiable del personal y 3.17 en el personal calificado; por lo que
en general representa que el 33.23% de los encuestados suelen estar de acuerdo
y el 20.31% estan en desacuerdo con el comportamiento confiable del personal,
mientras el 36.92% de los encuestados suelen estar de acuerdo y el 19.69% estan
en desacuerdo con el personal calificado. Este resultado coincide con la
investigacion realizado por Urbina (2014, pp.77-78), que efectudé un estudio
descriptivo, no experimental — transversal, cuyo propodsito fue “determinar la
influencia de la calidad del servicio en la satisfaccion de los clientes de la empresa
Corporacion Norte S.A.C., Trujillo 2014”, en los resultados de su investigacion
demuestra que la calidad del servicio si influye favorablemente en la satisfaccion
de los clientes, debido a que los clientes perciben la calidad de servicio en general,
como un servicio de nivel de aceptacion medio, siendo el atributo poco valorado
para los usuarios es la seguridad representando un 24%; esto significa que los
requerimientos son medianamente cumplidos, asi como la satisfaccion de los
clientes, por lo tanto los procesos ameritan atencion y acciones correctivas que
mejoran la calidad para incrementar la satisfaccion del mismo. Y a la vez esta
investigacién difiere por los autores Ibarra y Casas (2014, p.256), quienes
efectuaron un estudio documental y de campo, cuyo propdsito fue “identificar qué
factores determinan la satisfaccion del cliente por medio de la calidad del servicio,
aplicando el modelo Servperf, para demostrar si existe relacion positiva entre el
servicio y el grado de satisfaccion del cliente”, menciona que una de las
dimensiones con mayor satisfaccion a los clientes es la seguridad, debido a que
valoran mas la atencién que otros indicadores, asi como el sentirse comodos
durante la visita a los centros de atencion. Asimismo, el autor Quijano (2014, p.103),
manifiesta que el cliente califica qué tan competente es el empleado para atenderlo
correctamente; si es cortés, si conoce la empresa donde trabaja y los servicios que
brinda, en fin, si es capaz de inspirar confianza con sus conocimientos como para
gue le pida orientacion.

Por su parte, el quinto objetivo especifico de la dimension “empatia” se identifico
que existe relacion entre la empatia y la imagen institucional en la UGEL N°01-El
Porvenir, donde el coeficiente de correlacién de Spearman es 0.393 con un nivel

de significancia es 0.000, por lo tanto existe relacién positiva baja y directa entre
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ambas variables; es decir, en la medida que aumentan los valores de la dimension
empatia en cuanto la atencion personalizada, amabilidad y buen trato y
comprension de necesidades, aumentan los de la imagen institucional o viceversa,
ademas, se menciona que la empatia tiene un nivel medio de aceptacion de 2.96,
esto se debe que existen indicadores con niveles medios de aceptacion de 2.70 en
la atencion personalizada y 2.97 en la comprension de necesidades; por lo que en
general representa que el 21.08% de los encuestados suelen estar de acuerdo y el
32.46% estan en desacuerdo con la atencion personalizada; mientras el 30.77% de
los encuestados suelen estar de acuerdo y el 28.92% estan en desacuerdo con la
comprension de necesidades. Este resultado coincide con la investigacion
realizado por los autores Machorro, et al. (2009, pp.13-15), quienes efectuaron un
estudio descriptivo, no experimental-transversal, cuyo propésito fue “determinar los
factores que incrementan la percepcién de calidad del cliente”, en los resultados de
su investigacion demuestra que al evaluar los elementos de la calidad en el servicio
se observa que la mayoria son susceptibles de mejorar, pero el elemento que
requiere de mayor atencion es la empatia, debido a que esta deficiencia pueda
representar una desventaja competitiva para la agencia. Por ello es preciso tener
en cuenta que el factor atencion engloba aspectos que abarcan desde un saludo
calido y amable hasta aspectos como el no dejar al cliente sin atender en la sala de
ventas, la eficiencia en los tramites, el informar al cliente de todo lo relacionado con
su automovil, el asegurar la calidad y entre otras actividades que contribuyen a que
el cliente reciba una atencion personalizada y efectiva. Y a la vez esté investigacion
difiere por el autor Peflia (2014, p.123), que efectué un estudio descriptivo, con
disefio no experimental — transversal, cuyo propésito fue “Conocer la calidad de la
atencion a partir de la satisfaccion percibida por los usuarios del CMSS de Delicias,
del Ayuntamiento de Zaragoza como medida de calidad del servicio”, menciona que
uno de los aspectos altamente valorados por los usuarios es la empatia que
transmiten los profesionales en el trato. Asimismo, el autor Cottle (2014), manifiesta
que la empatia es la disposicién de ofrecer a los clientes cuidado y atencion
personalizada; asimismo, requiere un fuerte compromiso e implicacion con el
cliente, conocimiento a fondo de sus caracteristicas, necesidades personales y de

sus requerimientos especificos (p.42).
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Finalmente, con respecto al objetivo general se determind la relacién entre la
calidad del servicio y la imagen institucional de la UGEL N°01-El Porvenir, donde el
coeficiente de correlacion de Spearman es 0.452 con un nivel de significancia de
0.000, por lo tanto existe relacibn moderada y directa entre ambas variables; es
decir, en la medida que aumentan los valores de la calidad el servicio aumentan la
imagen institucional o viceversa. Este resultado coincide con la investigacion
realizado por Romero (2016, p.102), quien efectu6 un estudio descriptivo
correlacional, con disefio no experimental — transversal, cuyo proposito fue “analizar
la calidad del servicio para el fortalecimiento de la imagen corporativa de las
Industrias Papeleras de Documentos Fiscales”, en los resultados de su
investigacion demuestra que la calidad de servicio se relaciona directamente con la
imagen corporativa, infiriendo que tanto los clientes externos como los gerentes de
las empresas en contexto, consideran que es muy adecuada la calidad de servicio
para el fortalecimiento de la imagen corporativa; por lo tanto, la empresa debe
evaluar y considerar estrategias de mejora orientadas al fortalecimiento de la
proyeccion de una buena imagen a través de la calidad del servicio, como una
practica gerencial para el logro de los objetivos empresariales. Asimismo, el autor
Escobar (2016, p.116), menciona que la calidad y la imagen estan directamente
relacionados, debido a que el usuario de un producto o servicio lo establece la
imagen del mismo y lo posiciona en su mente teniendo en cuenta una serie de
rasgos, que segun el nivel de percepciones y expectativas, identifican a un producto
o0 servicio como de calidad. Y a la vez, esos atributos son parte de la identidad de
la organizacion, la que la hace Unica al trazar la estrategia corporativa de
comunicaciones. Por su parte, Miranda, Chamorro y Rubio (2007, p. 241) manifiesta
gue la calidad del servicio es aquella la cual esta canalizada en equilibrar o superar
las expectativas que el usuario percibe del servicio, es la que complace a sus
exigencias como consumidor, ya que los Unicos criterios a tomar en cuenta son los

establecidos por el cliente.
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CONCLUSIONES



V. Conclusiones

El analisis de los resultados del presente trabajo de investigacion se concluye lo

siguiente:

e En cuanto al primer objetivo especifico de la dimension elementos tangibles

existe una relacion positiva baja con la imagen institucional en la UGEL N°01-El
Porvenir, demostrando que el coeficiente de correlacion de Spearman tiene un
valor de 0.297 y un nivel de significancia de 0.000, esto se debe principalmente
gue el aspecto de los equipos es poco valorado por los usuarios en cuanto a los
medios informéticos que ocasionan tener fallas en el sistema, asi como la red
informatica es débil que impide el avance de las actividades diarias del personal
de la UGEL.

En cuanto al segundo objetivo especifico de la dimension fiabilidad existe una
relacion positiva baja y directa con la imagen institucional en la UGEL N°01-El
Porvenir, demostrando que el coeficiente de correlacion de Spearman tiene un
valor de 0.385 y un nivel de significancia de 0.000, esto se debe principalmente
que la percepcién del servicio recibido es poco valorado en cuanto al poco interés
que tiene el personal en resolver las dudas y problemas suscitados con respecto
al servicio, por lo cual, los usuarios se sienten poco satisfechos con el servicio

brindado; es decir, no cubren totalmente con sus expectativas.

De acuerdo al tercer objetivo especifico de la dimension capacidad de respuesta
existe una relacion positiva moderada y directa con la imagen institucional en la
UGEL N°01-El Porvenir, demostrando que el coeficiente de correlacion de
Spearman es 0.440 y un nivel de significancia de 0.000, esto se debe
principalmente que la rapidez de atencion al solicitar el servicio es poco valorado,
de tal forma que los usuarios se sienten insatisfechos con el tiempo de espera al

ser atendidos.

De acuerdo al cuarto objetivo especifico de la dimension seguridad existe una
relacion positiva baja y directa con la imagen institucional en la UGEL N°01-El

Porvenir, demostrando que el coeficiente de correlacién de Spearman es 0.392
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y un nivel de significancia de 0.000, esto se debe principalmente que el
comportamiento confiable del personal de la UGEL es poco valorado, de tal
forma que le inspiran poca confianza y seguridad del personal para brindarle un

buen servicio.

De acuerdo al quinto objetivo especifico de la dimension empatia existe una
relacion positiva baja y directa con la imagen institucional en la UGEL N°01-El
Porvenir, demostrando que el coeficiente de correlacién de Spearman es 0.393
y un nivel de significancia es 0.000, esto se debe principalmente que la atencion
personalizada es poco valorado en cuanto a la preocupacion del personal en
brindarle una atencion personalizada, asi como el interés que tienen estos en

orientar y ensefiar a cada usuario suscitado respecto al servicio.

En cuanto al objetivo general, se determiné que existe una relacion directa entre
la calidad del servicio y la imagen institucional de la UGEL N°01-El Porvenir
demostrando que el coeficiente de correlacion de Spearman tiene un valor de
0.452 y un nivel de significancia de 0.000, lo que significa que las dimensiones
de la variable calidad del servicio se asocian entre si con la variable imagen

institucional, siendo esta relacion positiva moderada.

Finalmente, el trabajo de investigacién propuesto de acuerdo a las variables de
estudio y a la realidad problematica existente sirve de gran ayuda para que en
otras investigaciones posteriores relacionadas a estas entidades publicas como
las UGEL entre otros, puedan proseguir utilizando dicha informacién en el campo

de su investigacion.
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VI. Recomendaciones

A continuacion se presenta las siguientes recomendaciones:

La dimensidn de elementos tangibles en cuanto al aspecto de los equipos debe
realizar semestralmente el mantenimiento correctivo y preventivo de los equipos
informaticos, asi como la renovacion de equipos con nuevas tendencias
tecnologicas para agilizar las actividades diarias de las respectivas areas del
personal de la UGEL.

La dimensién fiabilidad en cuanto la percepcion del servicio recibido debe evaluar
constantemente el rol del personal para fortalecer algunas debilidades de
atencion al usuario mediante capacitacion y/o talleres de fortalecimiento; asi
como enfatizar y monitorear los problemas frecuentes que ocurren en la atencion
al usuario.

La dimensién capacidad de respuesta en cuanto a la rapidez de atencion, debe
establecer un control en la gestidén de los procesos priorizando el seguimiento
permanente de las actividades que se realizan en las distintas areas, asi como
asignar mas personal capacitado en la atencién a los usuarios en algunas
oficinas con mayor carga laboral de documentos.

La dimension seguridad en cuanto al comportamiento confiable del personal
debe realizar programas de capacitacién periddica como talleres, seminarios y
cursos de atencion proactiva, con la finalidad de incrementar la confianza,
credibilidad y seguridad entre el personal-usuario.

La dimension empatia en cuanto a la atencidén personalizada debe establecer un
proceso de capacitacion al personal de acuerdo a un cronograma establecido
sea mensual o trimestral segun sea el caso, contemplando temas como: servicio
de atencion al usuario, asi como la orientacion al usuario y de conocimiento, para
gue con el dominio de estos conocimientos se pueda flexibilizar y ademas de
adecuarlos de acuerdo a las necesidades de los usuarios.

Finalmente, elaborar un informe de los resultados obtenidos al final del proceso
para definir lo alcanzado y establecer mejoras respectivas en la calidad del
servicio para el fortalecimiento de la imagen institucional, logrando optimizar de

manera eficiente y eficaz el logro de los objetivos de la entidad publica.
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