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RESUMEN

El objetivo fue proponer un programa de Gestion de Calidad para la mejora de la atencion
al usuario en la Unidad de Gestion Educativa Local 04 TSE, relacion que se ha determinado
como resultado de todas las actividades metodologicas y administrativas que se han
desplegado para su realizacion. sustentado en estudio de una investigacion de tipo
descriptiva-explicativa, porque como descriptiva, describe algunos factores vy
caracteristicas fundamentales de la administracion de recursos humanos, asi como del
desarrollo organizacional; y explicativa porque determina las causas y consecuencia de los
mismos, con una poblacion constituida por funcionarios y servidores administrativos en
un nimero aproximado de 54 trabajadores, utilizando una técnica de entrevista y encuesta
y los instrumentos guia de observacion y cuestionario validados con el criterio de juicios
de expertos, Al analizar y medir la variable independiente Gestién de calidad se ha
determinado que es regular en todo los aspectos que comprende, es decir, en la gestion
institucional, administrativa, que se desarrollan en la en la Unidad de Gestién Educativa
Local 04 Trujillo. La variable dependiente atencion al usuario al ser analizada, se ha
determinado, que los indicadores de calidad a los usuarios, apenas alcanzan el nivel regular,
distando mucho de los niveles de calidad exigidos por los estandares internacionales que
debiera ser de excelencia y con cero margen de error. Teniendo como resultado una
atencion al usuario de regular calidad. Por la insatisfaccion de las carencias, por la
infraestructura inapropiada por la falta de equipos modernos que permitan un servicio

rapido a los usuarios.

Palabras Clave: calidad de servicio, expectativa del usuario, fidelidad del usuario,

rentabilidad.



ABSTRACT
The objective was to propose a Quality Management program for the improvement of
customer service in the Local Education Management Unit 04 TSE, a relationship that has
been determined as a result of all the methodological and administrative activities that have
been deployed for its realization. based on the study of a descriptive-explanatory type of
research, because as a descriptive one, it describes some fundamental factors and
characteristics of the administration of human resources, as well as the organizational
development; and explanatory because it determines the causes and consequences of the
same, with a population made up of officials and administrative servants in an approximate
number of 54 workers, using an interview and survey technique and the observation guide
tools and questionnaire validated with the criterion of judgments of experts, When analyzing
and measuring the independent variable Quality management has been determined to be
regular in all the aspects that it comprises, that is, in the institutional, administrative
management, that take place in the Local Education Management Unit 04 Trujillo . The
dependent variable attention to the user to be analyzed, it has been determined that the quality
indicators to users, barely reach the regular level, far from the quality levels required by
international standards that should be of excellence and with zero margin of mistake. Having
as a result a user attention of regular quality. For the dissatisfaction of the deficiencies, for
the inadequate infrastructure due to the lack of modern equipment that allows a quick service

to the users.

Key Words: Quality Service, User loyalty, Profitability, User expectations.
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INTRODUCCION
1.1. Realidad problemética.

Las Administraciones Publicas constituyen los instrumentos de que se dotan los
estados modernos para el desarrollo de las politicas pablicas que instrumentan los gobiernos
con el fin de garantizar los derechos fundamentales de los ciudadanos, asegurar el
cumplimiento de sus obligaciones civicas y facilitar la prestacion de los servicios basicos de
una sociedad del bienestar. Pero conviene recordar que las Administraciones Publicas son
organizaciones complejas de las sociedades modernas, cuyos Organos se interrelacionan
entre si en un entramado legal en muchos casos inexplicables y cuyas decisiones, dudas o
inoperancias inciden de manera decisiva en el nivel de bienestar y desarrollo de las
sociedades a las que sirven.

Asi aparecen iniciativas bienintencionadas como la presente, de reforma o
modernizacion, de necesidad de cambio, que tienen que ver con la insatisfaccion ciudadana
por los servicios publicos que recibe y por consiguiente con la necesidad real o expectativa,
siempre patente, de incremento y mejora en la Calidad de los Servicios Publicos, cuyos
planteamientos y formulaciones tedricas, mas a menudo de lo que se deberia, dejan entrever,
ingenuamente, que es suficiente con la manifestacion expresa de la voluntad reformadora
del proponente plasmada en los documentos programaticos para que la misma la lleve a
cabo.

La calidad de gestion es el eje central de esta investigacion este concepto involucra, la
imagen que la empresa proyecta al exterior y la mejora continua del producto o servicio que
brinda al usuario.

La importancia de este término que han alcanzado en las empresas de educacion en los
ultimos afios, ha sido tal, que estas organizaciones se han visto en la necesidad de
implementar estructuras funcionales de calidad 6ptima a fin de proporcionar no solo un
servicio excelente sino satisfacer las necesidades de los usuarios, convirtiéndose en una
ventaja competitiva, recurso valioso para conseguir usuarios satisfechos y sobre todo para
fidelizarlos.

En la actualidad, los servicios ofrecidos por la administracion publica son por demas
ineficientes que conllevan a la insatisfaccion de los usuarios o clientes, en los distintos
sectores, tales como: salud, educacion, fiscalizacion y recaudacion tributaria, seguridad
ciudadana, y en otras esferas de gestion publica, tanto en gobiernos locales, regionales y

gobierno central manifestado en el burocratismo. Estos hechos se acentGan también en la



escuela publica y la administracién de los organismos rectores de ellas: Ministerio de
Educacién, DIRECCIONES REGIONALES, UNIDADES DE GESTION EDUCATIVAS
E INSTITUCIONES EDUCATIVAS. En el caso particular de Trujillo, la Unidad de Gestidn
Educativa Local N° 04 Trujillo Sur Este (UGEL 04 TSE), 6rgano que tiene a su cargo la
administracion y direccion de las I.E. publicas y Privadas localizadas en la Provincia de
Trujillo Sur Este, cuyo sistema de gestion y de servicios que brinda a la comunidad
educativa, no es de buena calidad, manifestado en la insatisfaccion de los usuarios, por:
Frente a ello se impone la necesidad de implementar alternativas que se orienten a una
mejor atencion al usuario en el ambito de la UGEL 04. Se plantea este estudio para proponer
la alternativa de un Programa de gestion de buena calidad que ayude a la mejora de la
atencion al usuario, por lo tanto, es importante disponer de la informacion adecuada sobre

los aspectos relacionados con sus necesidades.

A Nivel Internacional

Pizzo, (2014), en Buenos Aires, Argentina, menciona que: “Alrededor del 60% de la
insatisfaccion de los clientes se debe a productos, procesos y mensajes de marketing que se
entregan como estaba previsto, pero que contienen sorpresas desagradables”. (parr.5). Esto
significa que “el problema esta en lo que se les dice a los empleados que hagan o digan”.
(parr.6). “El mismo estudio revela que la mayoria de los empleados van a trabajar deseando
desesperadamente hacer un buen trabajo, pero hay mensajes, decisiones, procesos que deben
cumplir, que no son satisfactorios para los clientes”. (parr.7). “Un empleado que se siente
incapaz de satisfacer al cliente (debido a factores fuera de su voluntad) se frustra”. (parr.8).
“Lo demuestra la siguiente pregunta, que he recibido hace un tiempo por parte de un
empleado de contacto, y pinta en toda su dimension esta realidad” (parr.9). ““; Como manejar
la situacion con el cliente cuando la respuesta a su solicitud depende de un tercero y esta es
negativa?” (parr.10). “A nadie le gusta trabajar en un lugar de tension y conflicto. Los
empleados que tratan a diario con los clientes, lo que mas desean es que esa relacion sea
amistosa, gratificante, y saben que para esto necesitan satisfacerlos en su necesidad. Hacen

lo que esté a su alcance, pero tantas veces estan condicionados”. (parr.10).

Casermeiro, (Argentina) en su libro La calidad en los servicios publicos considera:
Cada vez que hablamos de la calidad en los servicios publicos, estamos hablando de

la evolucion hacia la mejora continua que experimenta toda Administracion Publica, con el



objeto de mejorar la condicion de los servicios que brinda. EI Estado invierte mucho dinero
en el bienestar de sus ciudadanos, haciendo frente a las dificiles condiciones econémicas y
sociales que suponen los tiempos que corren. Se trata de todo un desafio, porque el saber
afrontar el profundo impacto que producen las nuevas modalidades y las nuevas tecnologias
que se van incorporando, posibilitan brindar una mejor atencion y una mayor calidad en las
prestaciones publicas. Por esta sencilla razén, la calidad en los servicios pablicos tiene un
papel fundamental. Sobre todo en lo que al ahorro se refiere: porque lleva implicita un ahorro
de tiempo, de trabajo, de elementos de trabajo, que se traduce en menores costos y redunda
en beneficio colectivo. (p.5)

Chang (2013) en Guatemala en su tesis “Atencion Al Cliente En Los Servicios De La
Municipalidad De Malacatan San Marcos” Nos dice: Por medio de las herramientas
utilizadas para el efecto, se presentan, analizan y se emiten las conclusiones vy
recomendaciones mas importantes donde se indica que, en la Municipalidad de Malacatan,
San Marcos, la atencion al cliente carece de lineamientos estratégicos que orienten la
conducta, aptitud y actitud de los colaboradores; no se cuenta con la adecuada ambientacion
de la infraestructura, que fortalezca la calidad de los servicios prestados, para incrementar la
satisfaccion de los usuarios. En consecuencia, la mayoria de usuarios, califica la atencién
que actualmente se le brinda de manera regular; sin embargo, al analizar los aspectos

tangibles e intangibles que la conforman, se concluye que es deficiente.

Tschohl En su libro Servicio al Cliente EI Arma Secreta de la Empresa que Alcanza
la Excelencia. Comenta:
La Capacidad de una organizacion para producir beneficios se deriva de la impresion general
que dejan todos sus empleados en sus clientes. Los medios para crear esa impresion son la
calidad y la eficacia de los productos y servicios que los empleados venden (la calidad, el
cuidado y la fiabilidad y la rapidez de los servicios), y el acento en la calidad que son capaces
se impregnar en sus relaciones con los clientes. Todos los empleados, desde el director
general ejecutivo, hasta el que recibe el salario minimo (unos mas que otros) influyen en la
reputacion de una empresa, conforman las actitudes de los clientes internos y externos
determinan (especialmente el personal de primer contacto con la clientela o0 PPCC) deben
ser capacitados para suministrar el servicio. La mentalidad de servicio, y el deseo de

suministrar un buen servicio, no son mas rasgos innatos. ( Tschohl. 2013 p. 23

Cervantes. (2013). Revista La Magia del Servicio Revista Ser Gerente.



Menciona No término de entender aunque bastante esfuerzo le he dedicado, porque las
organizaciones de cualquier tamafio, no comprenden que dejar de invertir en preparar a su
personal para servir a sus clientes de una manera excepcional y que esa estrategia se
convierta en una “cultura”. Cada vez que se lee una revista especializada, asisto a una
convencion o se lee un libro de actualidad, las grandes empresas que alguna vez fueron
pequefias, han aprendido a través del tiempo que tres cosas son prioritarias para su éxito
prematuro: 1. Desarrollar una cultura propia en la organizacién. 2. Disefiar una cultura propia
de servicio al cliente. 3. Desarrollar a su personal. Como se puede deducir, construir una
cultura propia tampoco es de la noche a la mafiana, pero rinde dividendos a largo plazo de
tal forma que es la mejor manera de hacer crecer en forma sostenida a nuestras empresas,
sin importar el tamafio, el giro del negocio, la antigiedad, el nimero de colaboradores o de
clientes. La cultura propia es la cultura. La empatia es la herramienta por excelencia, que
brindard armonia a los proyectos, sera la herramienta que implementara una actitud
proactiva, trabajo en equipo, comunicacion efectiva y sobre todo seré el combustible que
mantendra el nivel de atencion, servicio y responsabilidad de todos, para todos. Los clientes
requieren soluciones transparentes, rapidas y efectivas. Desarrollar relaciones y no
transacciones, esa sera la filosofia del éxito y la empatia es la herramienta que lograra este
objetivo. Es evidente que no todos los clientes reaccionan o se comportan de la misma
manera, cada uno tiene una reaccién diferente a los impulsos que recibe. Una de las tantas
explicaciones que se puede dar en nuestra relacién con los clientes, dependera del criterio
que se utilice para incluirles en grupos o categorias. Estas siempre adolecen de fallas, porque
a la larga siempre se tratara finalmente con individuos. Hacer grupos permite al menos
dirigirse con una comunicacion de alguna forma mas racional, teniendo para ello algun

parametro razonable con qué interactuar.

Katara (2017), En Caracas, en su Articulo menciona que:
Un porcentaje grande (mas del 80%) de las quejas en los usuarios a la hora de realizar criticas
hacia una empresa luego de hacer una compra estan relacionadas con el servicio de atencion
al cliente que se ofrece, pues este es uno de los aspectos que toma mayor relevancia a la hora
de pagar por hacer uso de un servicio o adquirir un producto. (parr.1).
Cada dia nos encontramos con un publico mucho més preparado y exigente, pero ademas de

ello el mercado empresarial se vuelve siempre mas competitivo por lo que debe siempre



optimizar sus procesos para lograr destacarse y un aspecto clave, estratégico y diferenciador
sera la atencidn que ofrezca una compafiia hacia sus clientes.(parr.2)

Un informe anual (Encuesta sobre el Pulso Global del consumidor) en el afio 2013,
organizado por Accenture, revel6 que 66% de los consumidores se cambian a la competencia
por un deficiente servicio de atencion al cliente, pero ademaés de esto 81% de los encuestados
opind que la empresa que cambiaron pudo haber hecho algo al respecto para evitar esa
decision, lo que demuestra no solo una mala atencién sino ademas una falla en su esfuerzo

por retener a la clientela fija. (parr.6).

Acosta. (2011)Argentina en su andlisis menciona que:
Las encuestas de satisfaccion de usuarios de Servicios de Salud, constituyen un indicador de
calidad de atencidn sanitaria que evallUa finalmente el resultado del sistema sanitario, su
proceso Y estructura® Desde hace 20 afios se plantea que la opinion de los usuarios de los
Servicios de Salud es importante en cuanto a futuros replanteamientos de la planificacion de
servicio y en lo referente a la participacion de la comunidad en la orientacion y ordenacién
de dichos servicios. Las dimensiones que permiten medir la calidad de los servicios de salud
estan referidas a la calidad cientifica técnica, la satisfaccion de los usuarios y la accesibilidad

a los servicios de salud®. (parr.9)

A Nivel Nacional

Redhead, (2015) Lima en su tesis titulada: “Calidad de servicio y satisfaccion del
usuario en el Centro de Salud Miguel Grau Distrito de Chaclacayo 2013 Menciona: En el
Per( hay diversos hospitales que pertenecen a ESSALUD, Ministerio de Salud (MINSA),
Hospitales de Solidaridad, etc. El Centro de Salud “Miguel Grau”, es el lugar donde se
realizé el presente estudio que pertenece al Ministerio de Salud y esta localizado en el distrito
de Chaclacayo. Los problemas referidos a las variables calidad de servicio y satisfaccion del
usuario del Centro de Salud “Miguel Grau” de Chaclacayo, 2013, son: * Trato inadecuado
de algunos médicos, que en ocasiones faltan el respeto a los pacientes. * Los pacientes
programados para cirugia esperan mas tiempo que la fecha programada, debido a la falta de
camas en hospitalizacion, sala de operaciones y falta de personal. * Los equipos médicos son
obsoletos en alguna * Los pacientes del seguro Integral de Salud hacen largas colas para
obtener su consulta o su programacion de operacion. ¢ Falta de sensibilidad del area de

asistencia social en la exoneracion o reduccion de costos de algunos pacientes en situacion



precaria. * Los médicos de algunas areas del Centro de Salud no mantienen suficiente
comunicacion con los pacientes o sus familiares, para explicarles el seguimiento de los
problemas de salud de los pacientes. ¢ La farmacia de emergencia del Centro de Salud de
Chaclacayo no cuenta con diversos medicamentos que recetan los médicos, por lo que los
pacientes o sus familiares tiene que gastar mas dinero en farmacias particulares. ¢ La atencion
en el laboratorio de emergencia es lenta. * La atencion para tomarse examenes radioldgicos
es muy lenta. « Los carteles, letreros y flechas del servicio de emergencia no son adecuados
para orientar a los pacientes. * La emergencia no tiene personal adecuado para informar y
orientar a los pacientes. * Los tramites para la hospitalizacién de los pacientes demoran
mucho tiempo. * Los andlisis de laboratorio solicitados a los pacientes por los médicos
implican mucha demora. * Los tramites para el alta de los pacientes ocasiona mucha demora.
* Algunos médicos no son amables, no son respetuosos y no tienen paciencia en la atencion
de los pacientes. ¢ Los servicios higiénicos para los pacientes no se encuentran limpios. * La
atencion a los pacientes en algunos casos no se realiz6 segun el horario publicado en el
establecimiento de salud. « Hay casos de pacientes que se van a operar y hacen tramites y el
médico les entrega una ficha con su firma indicandole la fecha de operacion, y algin personal
técnico de Enfermeria se descuida y pierden la ficha médica del paciente, originandole que
de nuevo haga el trdmite con otros costos y tiempo. * Hay cierto personal de admision,
farmacia y técnicas de Enfermeria que no tratan con amabilidad, respeto y paciencia a los
pacientes del Centro de Salud de Chaclacayo. (p. 16)

Freyre, (2013). En Perd, en el articulo titulado “Servicio al cliente en las instituciones
publicas”, comenta:
Los funcionarios, personal de linea y el personal que ostenta cargos politicos y que trabajan
en ella cumplen una funcién con la comunidad donde operan. Tomemos como ejemplo a los
municipios, en donde existe un alcalde, teniente alcalde, regidores que ostentan cargos
politicos y personal de linea que se hace responsable de los aspectos operativos. (parr.1).
El servicio al ciudadano (desde la perspectiva de la entidad publica) o el servicio al cliente
(desde la perspectiva privada), se rige por los mismos principios; son humanos los que
trabajan en éstas instituciones, y lo que los divide son aspectos politicos que segun dice cada
tienda politica "tienen que respetar” cuando la razén por el bien comun dice otra cosa. El
servicio al ciudadano no tiene precio, es la labor mas encomiable que puede realizar una

persona en beneficio de su comunidad, basta con preguntarse, si la decision politica afecta o



no al ciudadano comdn, las consecuencias o implicancias que tiene para la ciudadania.
(parr.8)

Cuando se trabaja en equipo a pesar de las diferencias politicas-, se busca el bien comun, las
personas se desprenden de sus propios intereses personales y de "partidos”, para pasar a

pensar en la "unidad" y actuar en beneficio del interés de la comunidad. (parr.9).

Garcia (2014), Perd, en su Articulo menciona que:
Supongan que trabajan en una gran compafiia, en donde existe un &rea de Servicio al cliente,
y les preguntan quién es responsable del nivel de calidad de servicio de la empresa.
Probablemente la mayoria responderia que el responsable es el Gerente o Jefe del area de
Servicio al cliente. (parr.1).
Esta respuesta es entendible y en parte seria correcta: los Gerentes de Servicio al cliente son
los que dirigen al personal que atiende a los clientes y definen los procesos y herramientas
de atencion. . (parr.2).
Sin embargo, ¢es solo esto lo que afecta la calidad del servicio de la empresa? La realidad
nos muestra que esto no es cierto. Por ejemplo, en el caso de los Centros de Atencion
Telefonica (call centers), el 80% de las llamadas que realizan los clientes se deben a una
inconformidad generada por algunas de las areas de la empresa o porque el cliente desea
realizar alguna modificacion. Mencionaré algunos ejemplos:
“Un vendedor me ofrecid (...) pero, cuando he recibido el contrato, veo que no estan 1as
condiciones iniciales que me dijeron” — Ventas.
“No sé como utilizar el servicio, es complicado (...)” — Disefio de servicio.
“Me prometieron que me entregaria el producto el dia (...) y hasta ahora no cumplen” —
Operaciones.
“No entiendo la factura que he recibido” — Facturacion.
“Me han cobrado dos veces por el mismo servicio” — Cobranzas. . (parr.3).
El problema es que, a pesar de los esfuerzos de mejora continua, en el dia a dia, algunos
procesos pueden fallar. En estos casos, las areas de Servicio al Cliente son las mejores

fuentes de informacion para detectar desviaciones y alertar de las fallas. . (parr.6).

Pefialoza (2014) en Tacna, en su Articulo titulado El capital intelectual y la calidad del
servicio en la Facultad de Ciencias Empresariales en la Universidad Privada de Tacna

comenta:



El capital intelectual es, a grandes rasgos, el conocimiento adquirido a traves de la
experiencia de una organizacién, institucion o empresa. Se trata de una informacién
intangible que permitird, a quien lo gestione adecuadamente aprovechar mejor las
oportunidades, dando lugar a la generacion de beneficios futuros y el mejoramiento de su
calidad de servicio. (parr.1)

Edvinsson fue uno de los primeros en ser consciente de la importancia del capital intelectual
dentro de una organizacion. Presenta el concepto mediante la siguiente metafora: “una
corporacion es como un arbol. Hay una parte que es visible (las frutas) y una parte que esta
oculta (las raices). Si solamente te preocupas por las frutas, el arbol puede morir. Para que
el arbol crezca y continte dando frutos, serd necesario que las raices estén sanas y nutridas.
Esto es valido para las organizaciones: si s6lo nos concentramos en los frutos (los resultados)

e ignoramos los valores escondidos, la organizacion no subsistira en el largo plazo”. (parr.2).

Freyre, (2015). En Peru, en su articulo titulado Ventas y Servicios comentan:

Dos negocios de venta de gasolinas. Ambos pueden tener la misma area fisica, el mismo
namero de islas, el mismo nimero de estaciones, las similitudes visibles estan ahi y son de
comprobacion inmediata; sin embargo pueden no tener la misma capacidad de
almacenamiento de combustible, la misma capacidad de gestion y de ventas, el personal
puede tener caracteristicas diferentes y estudios diferentes. Desde ya las diferencias hacen
la diferencia. (parr.3).

Sin embargo, de todas las diferencias existentes, hay una que es vital e inigualable esto es el
nivel de calidad de servicio que brinda el personal con el que cuente. Personal bien formado
en las buenas practicas para proporcionar un servicio inigualable hacen la diferencia entre
unay otra empresa. Esta es la diferencia mas importante que podemos encontrar. Las formas
de atender, sonreir, saludar, decir las palabras magicas "por favor y gracias”, la disposicion,
para proporcionar la informacion, la actitud de brindar un servicio inolvidable es lo que se
necesita para mantener viva y encendida la llama de la decision de compra del cliente. En

esto radica el éxito de las empresas de hoy, en facilitarle la compra al cliente. (parr.4).

Lolip, (2013) en su libro La Satisfaccion y La Calidad De Servicio En Organizaciones
Publicas y Privadas De Lima Metropolitana. Sobre esto se puede decir:
Por eso, el talento humano en la organizacion, es el Unico factor de la produccion, cuya
diferenciacion, que da ventaja competitiva, resulta dificil de ser imitado y alineado por las

organizaciones. De acuerdo con la teoria de recursos y capacidades todas las organizaciones
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son diferentes entre si en virtud de dichos recursos y capacidades, pero dichas caracteristicas
no estan disponibles para todas las organizaciones en las mismas condiciones (Barney 1991),
especialmente los recursos intangibles (capital intelectual, talento humano y conocimientos)
que cada dia estan mas relacionado con el valor de las empresas (Jiménez, 1999, en Carrién
2004). Por cuanto los recursos tangibles se pueden adquirir facilmente en el mercado pero
los intangibles no son faciles de lograrlo.

Pero por otro lado, la calidad del servicio no es algo que guarda correspondencia exclusiva
con el quehacer de la organizacion, mas bien depende, de modo determinante, de la
apreciacion del cliente, es él quien, segun su concepto o idea de calidad de servicio, que va
juzgar y atribuir a una organizacion el otorgamiento de un servicio de calidad. (Lolip.2013

p. 4)

Terreros (2018) en su plan de trabajo anticorrupcién del Sector Educacién, en Junin
La solucidn es desarrollar programas de prevencion de corrupcion dirigido a los usuarios de
los servicios pablicos en el cual comenta:
Lo que mas preocupa son casos de procesos administrativos disciplinarios seguidos por las
UGEL o la DREJ, a directores, docentes o administrativos de Il.EE. que lamentablemente
son arreglados previo pago en las oficinas de los abogados o asesores juridicos, en
perjuicio del Estado. Todos estos hechos que se configuran como delitos deben ser materia
luchan permanente de las autoridades y de la Comision Anticorrupcion. ((parr.1).
Chumacero, Silva (2017), Tesis titulada:
Desempefio laboral como factor estratégico para la calidad del servicio de la oficina de
recursos humanos de la Municipalidad Distrital de Tuman 2012-2013
Los resultados muestran que el desempefio laboral de los trabajadores de la municipalidad
distrital de Tuman es relativamente bajo, puesto que el cumplimiento de las
responsabilidades laborales no es del todo bueno, debido a que el personal no se siente
motivado para realizar sus labores cotidianas dentro de la municipalidad. Ademas la calidad
de servicio de la oficina de Recursos Humanos se ve afectada debido a que la mayor parte
de los trabajadores no tienen la seguridad de seguir trabajando en la municipalidad.
Asimismo los trabajadores no estan totalmente de acuerdo en la gestion municipal sea
eficiente en relacidn al trato con los trabajadores. En cuanto a la satisfaccion del trabajador

se ha detectado alto nivel en la mayor parte de los empleados.



A Nivel Local.

Llenque, (2014) en su investigacion en Trujillo y titulada “La calidad de servicio y
satisfaccion de los socios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito "Parroquia San Lorenzo
2013". Comenta.

A través de esta investigacion se llegé a diversas conclusiones: trabajar en la fidelizacion a
través de la atencion del socio; de igual manera, se observa que la modernizacion de la
institucion esta avanzado en la mejor atencion de los socios; mientras que en relacion a la
fidelizacion, ya se tiene logrado el 50%, consideramos que todavia se puede desarrollar para
obtener un mayor porcentaje con respecto a la fidelizacion, y que a la vez, ello reflejaria el
servicio de la calidad hacia la satisfaccion de los socios, haciendo que los colaboradores

internos se esfuercen por mejorar la atencion a los socios.

1.2 Trabajos Previos

A Nivel Internacional

Palacios, (2013) en su investigacion en Madrid, y titulada “Valoracion psicométrica
de la escala QPSC de calidad percibida en servicios socioculturales locales” para optar su
grado de doctor en la Universidad Auténoma de Madrid, planteé entre sus objetivos
especificos el describir y analizar el concepto de calidad percibida del servicio y los
principales indicadores existentes para medirla, el procedimiento metodolégico que utiliz6
en su estudio psicométrico fue el de la escala QPSC, asi como las técnicas estadisticas
asociadas para estas pruebas, el instrumento que utilizo fue la encuesta en cuatro servicios
socioculturales locales de Espafa, concluyé que existe un desarrollado acuerdo entre los
expertos en que la satisfaccion del cliente es en Gltimo término una evaluacién de la
experiencia del servicio que varia, entre las diferentes experiencias que tienen los clientes
en un rango que va desde lo mas favorable a lo mas desfavorable y que, por lo tanto, puede
ser medida empleando los indicadores e instrumentos oportunos. Categdricamente ratifica
que la calidad percibida es un teoria con varios componentes o elementos que la determinan,
y la satisfaccion es un estado psicoldgico es decir una actitud, que el cliente expresa en una
escala de valoracion. Esto es legitimamente lo que hace posible medirla mediante una escala

de actitudes.
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Sanchez, (2012) en su investigacion en México, y titulada:
“Satisfaccion de los usuarios de consulta externa en una institucion de seguridad social en
Guadalupe Nuevo Ledn” para optar el grado de Magister de la Universidad Autdbnoma de
Nuevo Ledn, plante6 como objetivo general el determinar el nivel de satisfaccion de los
usuarios que acuden a consulta externa, utilizo la metodologia de acuerdo al tipo de
investigacion analitico descriptivo y transversal, aplico como instrumento la encuesta de
satisfaccion adaptada de la encuesta de usuarios de SICALIDAD en una muestra de 246
usuarios, el tipo de muestreo fue no probabilistico, por conveniencia, concluyé que el usuario
de esta unidad concede al buen trato recibido en general por el personal, a la comodidad, a
la limpieza, al confort de las instalaciones y al tiempo de duracién de la consulta un
importante mérito; aun dando por alto, sin importarle los prolongados turnos de espera, al
contratiempo para conseguir una consulta, y a un deficiente surtimiento de la receta. Por lo
tanto, quienes son responsables inmediatos de la calidad y la satisfaccién como resultado de
ésta investigacion, deben hacer no sélo énfasis en la capacitacion del personal, de cuidar la
limpieza y el confort de la infraestructura del lugar sino deben también de reformar aquellas
areas de los hechos detectadas e implementar programas de calidad destinados a buscar la
eficiencia asi como agilizar los procedimientos para ofrecer un rapido acceso a la consulta,
mejorar los largos tiempos de espera para consulta asi como del surtido abastecimiento de la

farmacia para una completa atencion de las recetas.

Toniut, (2013) en su investigacion en Argentina, y titulada:
“La medicion de la satisfaccion del cliente en supermercados de la ciudad de Mar del Plata”
para optar el grado de magister en la Universidad Nacional de Mar del Plata, planteo6 el
objetivo general el disefiar e implementar un modelo para la satisfaccion del cliente en
supermercados de Mar del Plata, el tipo de disefio fue exploratoria descriptiva, con enfoque
cuantitativo, la técnica de recoleccion de datos fue encuesta, se utilizd dos muestras una para
la evaluacion de las expectativas a 230 personas Yy otra a 270 personas para la evaluacién de
la performance. La satisfaccion medida puede ser analizada desde dos perspectivas, una es
la visualizacion de la satisfaccion 19 como parte de un proceso cognoscitivo, y la segunda
incluye el componente afectivo implicito en el proceso de consumo o de uso. Estos modelos
de conocimiento estudian al hombre desde la Optica del procesamiento de la informacion.
Los supuestos de esta concepcién toman al consumidor como un ser racional que analiza

distintos aspectos y diferencias de un producto con otro y realizan una valoracion del mismo.
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Asi también se identifican tres modelos de caracter cognitivo. El primero es el paradigma de
confirmacion de las expectativas, el segundo la teoria de la equidad y el tercero la teoria de
la atribucion causal. Dicho esto es posible unir nuevos modelos que extienden el estudio de
la satisfaccion como son: la teoria de la asimilacion y la teoria del rendimiento percibido. El
modelo cognitivo afectivo influye directamente en el componente racional del cliente, y esta

influencia se extiende sobre la toma de decisiones y evalla las emociones vividas.

Saldafia, (2014) en su investigacion en Colombia, y titulada:
“Evaluacion de la calidad global en la prestacion del servicio del Cead La Dorada de La
Universidad Nacional Abierta y a Distancia, 2013 - 2y 2014 — 17
El propdsito de esta investigacion, que da continuidad a un proceso iniciado en 2012, fue
medir cudl es el indice de satisfaccion global que tienen los estudiantes activos frente a la
calidad del servicio que les ofrece el CEAD-UNAD La Dorada. Este estudio es de carécter
cuantitativo, porque recurre la estadistica, haciendo el proceso de medicion de la calidad del
servicio, mediante la aplicacién de un indice, donde se obtienen respuestas las cuales se les
realiza un conteo. Se utilizd un tipo de investigacion no experimental donde se observan
fendmenos tal y como se dan en su contexto natural para después analizarlos. Un disefio
probabilistico con un muestreo Aleatorio estratificado, porque consider6 a 243 estudiantes
de los diferentes programas de pregrado de los periodos Il de 2013 y | de 2014, seleccionados
al azar de sexo masculino y femenino. Los datos se analizaron mediante analisis estadistico
(método SERQVAL). Los resultados presentan niveles de satisfaccion en cuanto a:
elementos tangibles, confiabilidad, capacidad de respuesta, empatia, expectativas. La
confiabilidad interna del instrumento fue del 95% mediante el Alfa mayor 0,054.
A Nivel Nacional

Arrue (2014) en su investigacion en Loreto, y titulada: “Analisis de la calidad del
servicio de atencion en la oficina desconcentrada de OSIPTEL Loreto desde la percepcion
del usuario periodo junio a setiembre de 2014”, plante6 como objetivo evaluar la calidad del
servicio de atencion a usuarios de la oficina desconcentrada del OSIPTEL Loreto. La
metodologia planteada para el tipo de investigacion fue no experimental, descriptiva y
transversal, el tipo de instrumento que utilizo fue el cuestionario, el tamafio de la muestra de
196 usuarios, procesando los datos utilizé el software estadistico SPSS y Ms Excel.
Concluyd, que la percepcion se encuentra en el rango de satisfaccion baja (62%), siendo una

escala de calificacion que podria considerarse como adecuado para el usuario, pero no
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suficiente respecto al servicio recibido en todo el proceso en la oficina desconcentrada del
OSIPTEL Loreto.

Huaman (2014) en su investigacion en Chiclayo, y titulada: “Percepcion de la calidad
de atencion en el servicio de emergencia en el Hospital José Soto Cadenillas Chota, 20147,
plante6 como objetivo general determinar la percepcion de la calidad de atencion en el
servicio de emergencia del Hospital General | José Soto Cadenillas Chota durante el mes de
setiembre del 2014, utilizo la metodologia del tipo de investigacion cuantitativa, de alcance
descriptiva y de corte transversal, aplico como instrumento al cuestionario, muestra fue de
24 trabajadores y 102 pacientes, los datos estadisticos se procesaron en el programa SPSS
21. Concluy6 que el 75% de los trabajadores del servicio de emergencia perciben el total de
la calidad de atencién como regular y solo el 21% perciben una valoracion optima de la
calidad, algo similar pasa con la percepcion de los pacientes, el 67% de ellos perciben la

calidad de atencién como regular y el 32% perciben la calidad de atencion como buena.

Rimarachin, (2015) en su investigacion en Chiclayo, y titulada: “Evaluacion de la
calidad del servicio en relacion a la satisfaccion del cliente en la agencia de viajes consorcio
turistico Sipan Tours SAC Chiclayo”, teniendo como objetivo valuar la calidad de servicio
en relacion a la satisfaccion del cliente en la agencia de viajes Consorcio Turistico Sipan
Tours SAC. Chiclayo. Se realizd una encuesta con el cuestionario del modelo Servqual con
escala tipo Likert, para un total de 64 clientes de la empresa. Se hizo un analisis de resultados
obtenido, distribuido en dimensiones de las variables de estudio que fueron la capacidad de
respuesta, seguridad, empatia, tangibilidad y fiabilidad donde se determind la realidad actual
de la calidad de servicio que ofrece la empresa. Llegando a la conclusién que la calidad de
servicio que brinda la agencia de viajes Sipan Tours SAC es buena y que el 91% de los
clientes, casi la totalidad, se encuentran satisfechos, teniendo una valoracion positiva de que
la empresa se preocupa por satisfacer sus exigencias y demandas evitando dafiar su

reputacion.

Landa (2015) en su investigacion en Lima, y titulada: “La calidad de servicio en la
satisfaccion que obtienen los usuarios de las entidades prestadoras de salud”, plantedé como
objetivo establecer la relacién entre de la calidad de servicios de atencién médica al paciente
con la satisfaccion que obtienen los usuarios de las entidades prestadoras de salud del distrito
de San Juan de Lurigancho de la Region Lima Metropolitana en el afio 2015, el tipo de disefio

fue transaccional de alcance correlacional causal. Aplico tres instrumentos dos escalas
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actitudinales basadas en Likert y una entrevista denominada Entrevista a los pacientes de los
centros de salud Region Lima; la muestra fue tomada en base 390 personas. Concluy6 que

los usuarios se encuentran insatisfechos con el servicio que brindan.

Salazar, (2014) en su investigacion en Lima, y titulada: Gestion de procesos
administrativos y la calidad del servicio en los usuarios de la UGEL No. 04 de Comas en el
afio 2013. El estudio desarrollado bajo un enfoque descriptivo y correlacional, permitio
determinar las caracteristicas de la Gestion de Procesos Administrativos y su relacién con la
Calidad del Servicio en los Usuarios de la UGEL N° 04 de Comas en el afio 2013, El método
que se utilizé en la investigacion fue el deductivo, en la fase de descriptiva correlacional
entre las dos variables: Gestion de Procesos Administrativos y la Calidad del Servicio en los
Usuarios. Para ello se utilizo la técnica de la encuesta y el cuestionario como instrumento, el
mismo que se disefid con la escala de Likert. Para el método de andlisis de datos se utilizo la
Rho de Spearmam. A partir de la informacidn recogida se determind que en el afio 2013 en
la UGEL 04 de Comas, existe relacion significativa entre la Gestion de Procesos
Administrativos y la Calidad del Servicio en los Usuarios, porque se ha demostrado que la
Gestion de Procesos Administrativos es mayor que la Calidad del Servicio en los usuarios,
respecto de las opiniones de los usuarios de la UGEL 04, ya que la distribucion de los datos
se condensa mas en la Gestidn de Procesos Administrativos y mucho menos en la Calidad
del servicio en los usuarios.

Flores, (2018) en su investigacion en Cusco, Y titulada: Balanced Scorecard y la
calidad de servicio de atencion al usuario, caso: Comunidad local de administracion de salud
de San Jerénimo en la Region Cusco. En cuanto a la metodologia utilizado es de tipo
correlacional, el nivel de investigacion, es aplicada y el disefio de investigacion es no
experimental - transversal. La poblacion es de, 20 442 usuarios asegurados, 18 trabajadores
administrativos y 45 trabajadores asistenciales y la muestra de 314 usuarios, 5 trabajadores
administrativos y 5 trabajadores asistenciales. Las conclusiones a las que se llegaron son: ¢
El grado de relacién entre Balanced Scorecard y la Calidad de Servicio de Atencién al
Usuario en el CLAS de San Jeronimo, Cusco — 2014, ES SIGNIFICATIVO, DIRECTO Y
POSITIVO. Ello se comprobo estadisticamente con la aplicacion del coeficiente de
correlacion de Tau b de Kendall, arrojando un nivel de significancia de 0,000, y un
coeficiente de correlacion de 0,797. Ambos resultados validan la hipdtesis. ¢ El nivel de la

Calidad del servicio de Atencién al Usuario del CLAS San Jer6nimo — Cusco, es deficiente
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principalmente por: Falta de personal especializado, la comunicacion y promocion para la
concientizacion de los usuarios es minima y sobre todo el maltrato de algunos profesionales
de la salud en algunos servicios de salud del CLAS. La Calidad del servicio de Atencion al
Usuario del CLAS San Jer6nimo — Cusco, se ve afectada también, por el alto grado de
dependencia con la Red de Servicios de Salud Cusco Sur y la Direccion Regional de Salud
Cusco - DIRESA, ya que ello hace que los procesos administrativos sean lentos y
burocraticos. ¢ La situacion actual en la Comunidad Local de Administracion de Salud de
San Jerénimo — Cusco, 2014, presenta un déficit en el suministro de farmacos y de personal
asistencial dentro de todo sus establecimientos. Prueba de ello es que casi el 30% manifiesta
que nunca encuentra farmacos y un 68% que solo a veces encuentra farmacos, de igual forma
en el caso del personal asistencial, en los cuestionarios aplicados a los trabajadores del CLAS
de San Jer6nimo, manifestaron que uno de los grandes problemas, es la brecha de personal
asistencial. * La implementacion del modelo de Balanced Scorecard permitird mejorar la
Calidad de servicio de atencidn al usuario en el CLAS San Jerénimo — Cusco, ello porque
esta metodologia direcciona la entidad al logro de la estrategia, que en este caso especifico

es mejorar la calidad de servicio.

Rodriguez, (2017) en su investigacion en Pucallpa, y titulada: “Influencia del servicio
de calidad en la satisfaccion del usuario en la academia de baile Fitness Dance de la ciudad
de Pucallpa”

Objetivo: Determinar la influencia del servicio de calidad en la satisfaccion del usuario de la
academia de baile Fitness Dance de la ciudad de Pucallpa, 2017. El presente estudio se ha
realizado con el propésito de demostrar que la satisfaccion del usuario de la academia de
baile Fitness Dance de la ciudad de Pucallpa se da mediante un buen servicio de calidad, por
lo que se utilizo de disefio en sucesion o en linea. Método: con la finalidad de tener un
conocimiento sobre la influencia del servicio de calidad en los usuarios, se ha empleado la
técnica de la encuesta, para cuyos efectos se elaboré un cuestionario de 22 preguntas. Se
consider6 como muestra a 20 alumnos de la academia de baile Fitness Dance de la ciudad
de Pucallpa, cuya asistencia de la academia se dio en el periodo de junio a julio del 2017 y
quienes contestaron a la encuesta brindandonos una vision general de la satisfaccion de los
mismos. Resultados: De los resultados obtenidos del estudio se ha determinado que la
influencia del servicio de calidad influye significativamente en la satisfaccidn del usuario de

la academia de baile Fitness Dance de la ciudad de Pucallpa, 2017, lo cual se vio reflejado
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en el incremento de usuarios, se obtuvo r = 0.90 positiva alta, y p valor = 0.037 < 0.05, es
decir se rechaza la hipétesis nula y se concluye: Existe influencia significativa del servicio
de calidad en la satisfaccion del usuario de la academia de baile Fitness Dance de la ciudad
de Pucallpa, 2017. De otro modo también hubo respuestas inclinadas al valor totalmente
desacuerdo los cuales no influyen en los resultados. Conclusiones: La influencia del servicio
de calidad influye significativamente en la satisfaccion del usuario de la academia de baile

fitness dance de la ciudad de Pucallpa, 2017

A Nivel Local

Fonseca, (2015) en su investigacion en Trujillo titulada: “La calidad del servicio y el
grado de satisfaccion de los usuarios afiliados a una EPS de la clinica materno infantil del
norte s.a. - Trujillo: 2015”; se utilizd el disefio descriptivo - transversal, asi como los
métodos: método deductivo-inductivo, analitico, sintético y el estadistico. En las técnicas de
recopilacion de datos se utiliz6 la encuesta. De los resultados obtenidos, podemos resaltar
que los usuarios y/o pacientes afiliados a una EPS de la clinica, perciben la calidad del
servicio en general, como un servicio de calidad alta, y que el grado de satisfaccion de los
usuarios y/o pacientes se encuentra en un grado alto también, ademas el atributo del servicio
mejor percibido por los usuarios y/o pacientes lo constituye la fiabilidad, la cual se refiere al
interés sincero por resolver problemas, a prometer hacer algo y cumplirlo y al servicio
correcto a la primera; seguida de la empatia. Estos resultados fueron la base para proponer
acciones que permitan mejorar la satisfaccion de los usuarios y/o pacientes. En esta
investigacion, se puede concluir que la calidad del servicio si influye de manera favorable
en el grado de satisfaccion de los usuarios afiliados a una EPS de la Clinica Materno Infantil
del Norte S.A. - Trujillo: 2015.

Diaz, Salazar, (2014) en su investigacion en Paijan, y titulada “Percepcion de la calidad
de servicio de los usuarios en el area de Administracion Tributaria de la Municipalidad
Distrital de Paijan 2017”. La presente investigacion se realizé con el objetivo de analizar la
percepcion de la calidad de servicio de los usuarios del area de Administracion Tributaria de
la Municipalidad Distrital de Paijan afio 2017. Investigacion tipo descriptiva no experimental
de corte transversal. Se realiz6 en base a la informacion obtenida del cuestionario realizado
de escala Likert a 384 usuarios, con el proposito de medir la percepcion que tienen del area.

Concluyendo que tiene un promedio de 3.3 encontrandose en un nivel regular. Se propone
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alternativas para mejor la percepcion que tienen los usuarios sobre el area con respecto al

mejoramiento de la infraestructura.

Urbina (2013) Trujillo, en su investigacion titulada: “Calidad del servicio que brindan
los funcionarios de orientacion al contribuyente de la Intendencia Regional La Libertad -
SUNAT Trujillo y su influencia en la satisfaccion del usuario, en el periodo 2013” El
objetivo establecer el nivel de influencia de la calidad del servicio y la satisfaccion del
usuario, siendo un tema de vital importancia para la Intendencias Regional SUNAT y para
los investigadores como medio de consulta para futuras investigaciones. El trabajo de
investigacion se realizd ante una poblacién de 2000 usuarios de los que se determind una
muestra estadistica de 390 a quienes se les aplicé la encuesta, dando como resultado que la
calidad del servicio no es el adecuado. Se llegé a la conclusién que la calidad del servicio de
los funcionarios de orientacion tributaria la Intendencia Regional La Libertad-SUNAT si
influye negativamente en la satisfaccion de los usuarios confirmandose la hipdtesis

propuesta en la presente investigacion.

Castro, (2011) en su investigacion en Trujillo y titulada: “Satisfaccion de los usuarios
externos del servicio de farmacia del hospital de especialidades basicas la Noria de Trujillo,
julio-agosto 2011”. El presente trabajo de investigacion es un estudio descriptivo no
experimental, que permitioé obtener informacion de los usuarios externos del Servicio de
Farmacia del Hospital de Especialidades Bésicas La Noria, Julio-Agosto 2011. Se cuantifico
el grado de satisfaccidon, mediante un cuestionario estructurado segun escala de Likert al que
respondieron 384 usuarios cuyas edades fluctdan entre 18 y 70 afios y luego se determind la
correlacion que existe entre las caracteristicas demogréaficas y el grado de satisfaccion,
finalmente se correlacionaron las dimensiones de la calidad con la satisfaccion global. El
grado de satisfaccion global del usuario en una escala del 1 al 5 es 3,92, el porcentaje de
usuarios totalmente satisfechos es de 93%. La caracteristica demografica de grado de
instruccion es la que mas influyo en el nivel de satisfaccion, con x2=23.641y p=0.000, dando
un nivel de significancia estadistica alto. Finalmente la dimension de calidad que més se

correlaciona con la satisfaccion global de los usuarios fue la estructura.

Reina, (2013) en su investigacion en Trujillo y titulada: “Evaluacion de la calidad de
los servicios a bordo en las empresas de transporte interprovincial de la ciudad de Trujillo

en el afio 2013. El objetivo de la tesis fue evaluar la calidad del servicio que reciben los
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pasajeros en las empresas de transporte interprovincial de la ciudad de Trujillo”. Segun la
evaluacion se ha demostrado que las empresas de transporte interprovincial poseen sus
propios sistemas de calidad internos los cuales se adecuan segun sus objetivos de cada
empresa. La evaluacion de la calidad de los servicios a bordo en las empresas de transporte
interprovincial de la ciudad de Trujillo en el afio 2012 es moderada en mayor proporcion.
La percepcion del usuario, con respecto a la calidad de los servicios aborde que ofrecen las
empresas de transporte interprovincial de la ciudad de Trujillo es moderada. Entre los
principales servicios adicionales que solicitan los usuarios destacan un incremento en la
comodidad de los asientos de bus para que puedan descansar como segunda alternativa se
obtiene que el precio debe reducirse, como tercera opcion se debe presentar una variedad de
medidas ofrecidas en el transcurso del viaje y en un porcentaje menor se menciond que se
deben implementar postres a las comidas ofrecidas por las empresas de transporte terrestre
interprovincial.
1.3. Teorias relacionadas al tema.

1.3.1. La Calidad del Servicio.

Definicion.

La Calidad es el conjunto de propiedades y caracteristicas de un servicio, producto o

proceso, que satisface las necesidades establecidas por el usuario, el ciudadano o el

cliente de los mismos”. (Tschohl (s/f) p.23

Servicio.- Es cualquier trabajo hecho por una persona en beneficio de otra. Esta
definicion nos hace claro que quienes de alguna manera estan dependiendo de nuestro
trabajo, son nuestros clientes sin importar si estan de éste u otro lado del mostrador.
Esto es lo que alimenta el concepto de cliente interno y aquellas personas que no estan
sirviendo a los clientes en forma directa, deben servir a los que si lo hacen.

Servicio es vender, almacenar, entregar, pasar inventarios, comprar, instruir al
personal, las relaciones entre los empleados, los ajustes, la correspondencia, la
facturacion, la gestion del crédito, las finanzas y la contabilidad, la publicidad, las
relaciones publicas y el procesamiento de datos. En todas las actividades realizadas
por cualquier empleado de una empresa existe un elemento de servicio, ya que, en
ultima instancia, todas ellas repercutiran en el nivel de calidad real o percibida en los

productos comprados por el cliente
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Servicio implica mantener a los clientes existentes, atraer nuevos clientes y dejar en
todos ellos una impresion de la empresa que les induzca a hacer de nuevo negocios con
ella

Calidad del servicio es la orientacion que siguen todos los recursos y empleados de
una empresa para lograr la satisfaccion de los clientes; esto incluye a todas las personas
que trabajan en la empresa, y no solo a las que tratan personalmente con los clientes o
los que se comunican con ellos por medio del teléfono, email, fax, carta o de cualquier
otra forma.

Calidad de Servicio en la Administracion Pablica.

En el objetivo mas global de volver a las administraciones mas receptivas a los
problemas e intereses ciudadanos se incardina la busqueda de la calidad de los servicios
en el ambito publico. No obstante, se ha de tener en cuenta que el enfoque de calidad
para satisfacer al cliente (servir al cliente), es un significado construido dentro del
propio esquema conceptual de la l6gica empresarial. Y que marca una tendencia a
incorporar de forma indiscriminada los modelos del sector privado, lo que ha provocado
confusion. Por ello hemos de tener en cuenta que la aplicacion de estos modelos de
gestion y evaluacion en los servicios publicos tiene sus limitaciones en las
organizaciones publicas, por la propia naturaleza de las mismas.

- Calidad definida como atributo. Seria la caracteristica que diferencia a un producto

de otro. Se supone que unos zapatos de piel son de mejor calidad que unos de goma,

este atributo del material es una cualidad que lo hace ser mejor de mejor calidad. La
calidad del servicio publico podria vincularse a la igualdad de trato sin por ello
rechazar la preocupacién por el coste del servicio.

- Calidad como conformidad con una especificacion. En este sentido la calidad seria
la adecuacion del producto o servicio a una lista predeterminada de requisitos. Esto
implica que quién elabora la lista comprende y conoce perfectamente la logica del
servicio y el espiritu que lo animan. La filosofia que subyace a este concepto de
calidad estd mas ligada a la idea de prevenir problemas, que a la de aplicar un
procedimiento de calidad.

- Calidad como adecuacion a un objetivo. Seria un concepto en el que la calidad

estaria definida por el grado de adecuacion del producto o servicio a los objetivos de

las personas a los que va dirigido. Esta definicion plantea un problema que seria la
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interpretacion arbitraria que de los intereses generales realizan las burocracias
publicas.

- Calidad como la capacidad de satisfacer las necesidades declaradas o implicitas.
Se trata de una definicion aceptada por la Organizacion Europea para el Control de la
Calidad y la Sociedad Americana de Control de la Calidad y con importantes
aplicaciones en el sector puablico al introducir la definicion externa de necesidades
frente a la tradicional definicion de carencias realizadas por los empleados publicos.
Calidad como satisfaccion completa de las expectativas del consumidor. Desde
este punto de vista solo existe calidad cuando el desfase entre las expectativas y la
percepcion real del servicio es cubierta e incluso sobrepasada.

- Calidad como participacion del usuario/cliente. Una tltima teoria defiende la idea
de que no se puede evaluar la calidad o medir la calidad pero que, se puede identificar
su ausencia, de forma que la calidad debe estar vinculada a una participacion
emocional del cliente en el servicio o producto que se le ofrece.

Las funciones de la calidad del servicio son:

* Retener a los clientes

* Desarrollar nuevas carteras de clientes. Expresado en términos de actitudes, servicio es:

* Preocupacion y consideracion por los demas

e Cortesia

* Integridad
* Confiabilidad

* Disposicion para ayudar

* Eficiencia
* Disponibilidad
* Amistad

* Conocimientos

* Profesionalismo

Una vez dicho todo lo anterior, nos percatamos de que la mayoria de las quejas son

provocadas por la forma injusta, impersonal e, incluso, insolente con que son tratados los

clientes. El hecho de ser tratados de tal forma que disfruten su experiencia de compra es,

aun, mas importante para los clientes que la confiabilidad o valor de los productos o servicios

comprados. Sin embargo, nos permitimos el lujo de creer que todos los empleados han
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nacido con las habilidades necesarias para suministrar un servicio de calidad. (Tschohl (s/f)
p.11.

Las definiciones basadas en el usuario: Parten de la premisa de que la calidad reside en
los ojos del observador. Esas definiciones equiparan la calidad con la satisfaccion maxima.
Esta perspectiva subjetiva que orienta hacia la demanda reconoce que los distintos clientes
tienen deseos y necesidades diferentes.

El método basado en la manufactura: Se fundamenta en la oferta y se relaciona
principalmente con las practicas de ingenieria y manufactura. (En los servicios, se diria, que
la calidad esta impulsada por las operaciones, las cuales a menudo son impulsadas por metas
de productividad y de contencion de costos).

Las definiciones basadas en el valor: Abordan la calidad en términos de valor y precio. La
calidad se define como “excelencia costeable” al considerar el intercambio entre el
desempefio (o cumplimiento) y el precio. Es riesgoso definir la calidad del servicio,
principalmente en términos de satisfaccion de los clientes con los resultados relativos a sus
expectativas previas, si las expectativas de los clientes son bajas y la entrega del servicio
demuestra ser marginalmente mejor que el bajo nivel que se habia esperado, dificilmente
podemos afirmar que los consumidores estan recibiendo un servicio de buena calidad.

Valor es:

1. Propiedad subjetiva que tienen las cosas para satisfacer las necesidades humanas o
proporcionar satisfaccion.

Cualidad de las cosas por la cual se da por poseerlas algo equivalente.

Cualidad de algunas cosas que las hace estimables.

Alcance de la significacién o importancia de algo.

Eficacia o virtud de las cosas para producir sus efectos.

Cualquiera de las posibles determinaciones de una cantidad variable.

N o g s~ w D

Magnitud.

Dimensiones de la Calidad de Servicio.

Los investigadores argumentan que la naturaleza de los servicios exige un método distintivo
para definir y medir su calidad. La naturaleza y multifacética de muchos servicios dificulta
la valoracion de la calidad del mismo comparado con el de un bien.

Debido a que con frecuencia los consumidores participan en la produccion de un servicio,

es necesario hacer distincion entre el proceso de la prestacion de este (lo que Christian
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Gronroos llama calidad funcional) y la salida real (o resultado) del servicio lo que el autor
denomina calidad técnica.

Por medio de investigaciones con grupos de enfoque Valrie Zeithaml, Leonard Berry y A.
Parasuraman identificaron cinco dimensiones que utilizan los consumidores para evaluar la
calidad de un servicio que son las siguientes:

Elementos Tangibles (Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y
materiales de comunicacion)

Fiabilidad (habilidad para realizar el servicio de modo cuidadoso y fiable)

Capacidad de Respuesta (Disposicion y voluntad para ayudar a los usuarios y proporcionar
un servicio rapido)

Seguridad (conocimientos y atencion mostrados por los empleados y sus habilidades para
concitar credibilidad y confianza)

Empatia (facil acceso, buena comunicacion y comprension del cliente)

Gronroos Yy otros investigadores también sugieren que la calidad percibida de un servicio es
el resultado de un proceso de evaluacidon donde los clientes comparan sus percepciones de
la prestacion del servicio y su resultado, con su expectativa.

Calidad de Servicio Como Ventaja Competitiva.

En un ambiente sumamente competitivo, se corre el riesgo de que los clientes perciban muy
pocas diferencias reales entre las alternativas de los competidores y por lo tanto hagan sus
elecciones basados en precios mas bajos y calidad percibida.

Conforme la competencia se intensifica en el sector de servicios, se vuelve mas importante
que nunca, que las organizaciones distingan sus productos en formas significativas para los
clientes.

La estrategia competitiva puede tomar muchas rutas: George Day comenta: las diversas
formas en que un negocio puede lograr una ventaja competitiva con rapidez desafian
cualquier generalizacion o prescripcion sencilla. Antes que nada, un negocio debe
distinguirse de sus competidores. Para tener éxito, debe identificarse y promocionarse como
mejor proveedor de atributos que son importantes para los clientes metas Esto significa que
los gerentes necesitan pensar de manera sistematica acerca de todas las facetas del paquete
de servicios y enfatizar la ventaja competitiva en aquellos atributos que seran valorados por
los clientes en los segmentos de mercado. La Ventaja Competitiva se puede definir como

aquella caracteristica que posee una organizacion que la distingue de las competidoras, que
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puede ser dificil de igualar, posible de mantener, superior a la competencia y aplicable a
variadas situaciones del mercado.

La ventaja competitiva permite a la organizacién perseguir un rendimiento superior al que
se obtiene por la simple actividad de la organizacidn, es decir, pretende generar un beneficio
superior al normal. Asi, la relacion beneficio superior entre medios empleados para su
obtencion o ganancias entre tamafio de la organizacion, se traduce en una rentabilidad
elevada. Esta relacion pude crecer bien sea por un aumento en lo que los clientes estan
dispuestos a pagar o por una reduccién de costos.

Michael Porter (1992) propone tres grandes estrategias para lograr ventajas competitivas:
Liderazgo en costos: La organizacion persigue ser la Unica capaz de conseguir una verdadera
ventaja en costos en el sector.

Diferenciacion: Adicion de atributos y servicios adicionales y diferenciales.

Enfoque: Estrategia destinada a un segmento particular de clientes. Tiende a la obtencion de
ventajas en diferenciacion y no en costos.

Tipos de Calidad de Servicio

Calidad técnica

También llamada calidad fisica, es decir aquello que lo podemos medir.

Es por tanto la calidad técnica una calidad desde una perspectiva de ingenieria, por ejemplo,
si decimos que tal leche envasada tiene cierta cantidad de grasa o tantos miles de bacterias
por centimetro cubico estamos hablando de calidad técnica. El cliente valora en la
transaccion el resultado técnico del proceso es decir que es lo que recibe. Puede ser de una
manera bastante objetiva.

Calidad Funcional:

Es el juicio del consumidor sobre la superioridad o excelencia general del producto o
servicio, en la calidad del servicio toma especial relevancia el como se desarrolla.

Y como se recibe el proceso productivo y no tan solo el que se recibe. Por la primera via se
obtiene un producto y/o servicio final enriquecido cuantitativamente, en la segunda via se
produce una superioridad en la forma de entregar la prestacion principal ya que el cliente no
quiere solamente una situacién a la medida, desea ademas informacidn y apoyo por parte del

proveedor.
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1.3.2. La atencién al cliente

Definicion

Se designa con el concepto de Atencion al Cliente a aquel servicio que prestan y
proporcionan las empresas de servicios 0 que comercializan productos, entre otras, a sus
clientes o usuarios para comunicarse directamente con ellos. En caso que estos necesiten
manifestar reclamos, sugerencias, plantear inquietudes sobre el producto o servicio en
cuestion, solicitar informacion adicional, solicitar servicio técnico, entre las principales
opciones y alternativas que ofrece este sector o area de las empresas a sus consumidores, los
clientes de una empresa deberan comunicarse con este servicio.
Servicio Al Cliente Es necesario diferenciar entre el producto por el cual paga el cliente y
el servicio que rodea a ese producto. El servicio al cliente es todo esfuerzo encaminado a
atender al cliente y a resolver sus inquietudes, sugerencias, dudas o reclamos. Es decir, el
servicio al cliente es todo momento de contacto entre el cliente y la empresa. Una empresa
se crea para generar rentabilidad a la vez que satisface las necesidades y expectativas de sus
clientes, por tanto, debe desempefiarse con equilibrio en tres variables: 1. Calidad del
producto
2. Calidad del servicio al cliente
3. Costos
No se debe polarizar en una de estas variables, se trata de encontrar el justo medio entre las
tres, de manera que el producto cumpla con las especificaciones y necesidades del cliente
siendo competitivo frente a otros productos en calidad y precio; y que a su vez vaya
acompafiado de un valor agregado representado en servicio integral y atencion amable,
respetuosa, y oportuna.

Diferencia Entre Atencion Al Cliente Y Servicio Al Cliente

Es comun encontrar que las personas, y por tanto las empresas, confundan “atencion al
cliente” con “servicio al cliente”. Pecamos en creer que la responsabilidad del tema de
servicio al cliente es exclusivo del personal que esta en contacto directo con él, es decir,
recepcionista, cajeros, vendedores o personal de “la mal llamada 4rea de Servicio al Cliente”.
Por qué se referencia como “la mal llamada 4rea de servicio al cliente”? porque generalmente
esta area estd conformada por personal que se limita a “atender reclamos” de parte de los
clientes, pero que tienen poco poder para solucionar los problemas que los generan. Este
sistema se enmarca en un enfoque reactivo y acotado, en vez de proactivo e integral.

Supongamos que un cliente se contacta con una empresa para solicitar un pedido especial.
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La persona que la atiende lo hace de forma muy gentil, amable y servicial. Atiende todos sus
requerimientos y hace unos compromisos de entrega acordes con lo solicitado. El cliente se
va feliz, porque fue muy bien atendido. Cuando llega la fecha de entrega del pedido, este no
le es entregado. Se comunica con la empresa y alli le indican que hubo un problema con su
pedido y no le podra ser entregado sino hasta dentro de una semana. ¢Estamos frente a una
falla de atencién al cliente o de servicio al cliente? En este momento tenemos un problema

de servicio y de nada sirvio haber prestado una excelente atencion.

La atencidn al cliente se refiere al trato que le damos al cliente cuando interactuamos con él.
El servicio al cliente es la articulacion sistematica y armoniosa de los procesos y acciones
que buscan lograr la satisfaccion del cliente. El servicio es mas que amabilidad y gentileza,
es disposicion a servir con efectividad. Si queremos hablar de un "Servicio al cliente de
calidad” estos dos conceptos: “atencion y servicio”, deben formar una relacion indisoluble
que los vuelve uno solo. Para brindar excelente atencion es necesario que, quienes entren en
contacto con el cliente, pongan en practica una serie de habilidades personales basadas en la
comunicacion, la empatia y la asertividad. Y para complementarlo con un excelente servicio,
es indispensable una vision sistémica de la organizacion y del servicio como tal. Todos los
trabajadores de la organizacion, que de alguna u otra manera participan en la generacién de
los productos y servicios, deben poner en practica habilidades técnicas como el conocimiento

de los productos, servicios, procesos, programacion, trabajo en equipo y entorno de trabajo.

La solucidén de las demandas de los clientes y el éxito de la empresa

Sin lugar a dudas, el éxito de una empresa dependerd fundamentalmente que aquellas
demandas de los clientes sean satisfechas satisfactoriamente, porque estos son los
protagonistas fundamentales, el factor mas importante que interviene en el juego de los
negocios. Si, por el contrario, cualquier empresa no satisface todas aquellas necesidades o
demandas que les plantean sus clientes su futuro sera muy pero muy corto.

Entonces, todos los esfuerzos deberan estar destinados al cliente, hacia su satisfaccion, por
pequefia que sea, porque €l es el verdadero impulsor de todas las actividades de la empresa,
porque de nada sirve que el producto sea de excelente calidad, o que tenga un precio

competitivo 0 que esté muy bien presentado sino existen compradores para él.

. El Triangulo Del Servicio. Karl Albrecht en su libro “La excelencia del servicio” (2001),
ilustré como un triangulo la filosofia del servicio y defini6 cada uno de sus componentes
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1. El Cliente: Es la persona que compra los bienes o servicios que vendemos y como tal es a
quien debemos identificar y conocer.

2. La Estrategia: Una vez se conoce al cliente tanto en su parte demografica (donde se le
ubica, qué hace, con quién vive, nivel de ingresos, entre otros), como psicografica (que
corresponde a lo que piensa y siente con respecto a nuestro producto o servicio), se establece

la estrategia.

La estrategia tiene dos orientaciones: Una interna que tiene que ver con el servicio y otra
externa que corresponde a la PROMESA DEL SERVICIO que se ofrece a los clientes. Esta
promesa que se hace a los clientes debe ser monitoreada, debe medirse el nivel o grado en
que se cumple; a ello se le denomina ACUERDO DE NIVELES DE SERVICIO, sobre los

que se precisara mas adelante al finalizar los componentes del triangulo de servicio.

3. La Gente: Este es el grupo de todas las personas que trabajan con la empresa, desde su
presidente hasta la persona que hace el aseo. Las personas deben conocer, comprender y
comprometerse con la estrategia y particularmente con la promesa de servicio.

4. Los Sistemas: La empresa define y establece unas maneras o sistemas para dirigir el
negocio. Unos sistemas pretenden coordinar a todo el personal que labora en la empresa.
Otros sistemas estan disefiados para que el cliente interactie con el negocio y viceversa.
Finalmente, otros sistemas se conectan con la estrategia del servicio, ya que en la medida en
que la estrategia esta centrada en el servicio al cliente, ird influenciando en los sistemas para
focalizarlos también en el cliente.

Tipos de sistemas que existen en toda organizacion:

v El Sistema Gerencial: Esta conformado por el grupo directivo, son quienes
orientan a la organizacion en el mediano y largo plazo a través de decisiones y
planes estratégicos. Hacen parte de este sistema los propietarios, los ejecutivos y
los gerentes.

v' El Sistema De Normas Y Procedimientos: Estd conformado por las pautas
establecidas tanto para empleados como para los clientes. Sefialan la forma de
actuar e interactuar en la venta de bienes y servicios, generalmente recogidos en los
manuales de procesos y procedimientos.

v El Sistema Técnico: Esta conformado por los elementos o herramientas que se

utilizan para la produccion y entrega de los bienes y servicios objeto del negocio:
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software, hardware, mecanismos de comunicaciones, plantas de ensamble, entre
otros.

v El Sistema Humano: Esta conformado por la gente, las personas que hacen parte
de la organizacién y la forma en que interacttan entre si, si se trabaja en equipo o
de manera aislada, si hay cooperacion y la forma en que se solucionan los
problemas. Seben plantear dos preguntas para reflexionar ante cada uno de estos
cuatro sistemas:

v' ¢Son amables con los clientes? Se entiende que un sistema es amable con el cliente
cuando le facilita hacer negocios con la Compaiiia.

v ¢Son amables con los empleados? Un sistema es amable con el empleado cuando
le facilita ofrecer un mejor servicio a los clientes. Para el sistema de normas y
procedimientos podriamos preguntarnos: ¢las normas y los procedimientos le
permiten al empleado ubicar al cliente en primer lugar y satisfacer sus necesidades
y expectativas? O por el contrario, ¢lo obligan a ser frio y anteponer el
diligenciamiento de formatos sin alternativas para atender oportunamente al

cliente?

Los Momentos De Verdad. En su libro “El momento de la verdad”, Jan Carlzon
(1991) expone: Un momento de verdad es el instante en que el cliente tiene contacto con la
organizacidn, ya sea con las personas o las cosas que identifican a nuestra organizacion. Asi
que el solo hecho de encontrar parqueadero cuando viene a la organizacion ya es un
momento de verdad, el parquear sin dificultades y con seguridad es un segundo momento de
verdad, el ubicar facilmente la entrada al negocio es un tercer momento, el aseo y
luminosidad de los espacios es otro momento, el recibir un saludo por parte del vendedor o
del cajero puede ser otro momento de verdad. Una sola visita de un cliente puede llegar a

sumar decenas de momentos de verdad.

Es importante identificar los posibles momentos de verdad que pueda experimentar el cliente
y actuar permanentemente bajo un plan que busque que esas experiencias del cliente sean
positivas. A este plan se le conoce como EL CICLO DEL SERVICIO. Cuando un cliente
vive momentos de verdad negativos, empieza a asociar la mala calidad del servicio con la

mala calidad del producto sin haber entrado en contacto con el producto mismo.

Es decir, no basta con productos de buena calidad, la calidad del servicio es igualmente

importante.
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El Ciclo Del Servicio. Se denomina asi al mapa que representa los momentos de
verdad a medida que los experimentan los clientes. Se activa cada vez que un cliente entra
en contacto con nuestra empresa. Para elaborar el ciclo de servicio se debe dibujar un circulo
y en forma secuencial se van sefialando cada uno de los contactos (momentos de verdad),
que vive el cliente, numerandolos y viéndolos desde la Optica del cliente. Cuando todas las
personas que participan en el ciclo del servicio a través de los momentos de verdad,
reconocen como su desemperio y actitudes impactan positiva o negativamente en la imagen
y sensacion del cliente, tienden a mejorar y a reconocer que del trabajo en equipo depende

que el cliente regrese.

Momentos Criticos De La Verdad. Al analizar uno a uno los momentos de verdad,
se identifican algunos cuyo buen manejo es fundamental para mantener al cliente satisfecho,
se les denomina momentos criticos de la verdad. El gerente habil, debe ubicar frente a estos
momentos criticos de la verdad, a los empleados que cuenten con las habilidades necesarias
y suficientes para asegurar experiencias positivas en los clientes. Esto aumenta las
posibilidades de generar confianza en los clientes, lealtad y nuevas compras. Se trata
entonces de escuchar al cliente, de conocerlo y actuar para suministrarle los bienes y/o

servicios, que satisfagan sus necesidades y prestarle un servicio que cubra sus expectativas.

El Mal Servicio Y Sus Costos. Para hablar del mal servicio y sus costos debemos
tener en cuenta los momentos de verdad. Como ya lo vimos, la teoria de Carlzon plantea que
en estos breves encuentros, el cliente toma una determinacion acerca de la calidad del
servicio o productos ofrecidos por la empresa. Cada momento de verdad es una oportunidad
de perder o mantener clientes, dependiendo de la atencion que le hubiesen dado los
funcionarios a los mismos. Esta en manos del trabajador mostrar lo mejor de si mismo, de la
organizacion y de su cultura corporativa; para dar al cliente la mejor imagen y disposicion
hacia él. También es importante indagar del cliente qué es importante para él, para darle un
servicio que éste evalle como agradable y eficiente, garantizando un momento de verdad a
favor y util para conservar a los clientes satisfechos. Es ampliamente reconocido en muchas
compafiias, que cuesta 10 veces mas, lograr un cliente nuevo y 20 veces mas recuperar uno
perdido, que sostener los clientes actuales. Esto es porque a los clientes actuales es cada vez
menos necesario dar a conocer los beneficios de la compafiia y sus productos pues el cliente
actual ya los conoce y los aprecia. Cuando se pierden los clientes se debe hacer el calculo de

las pérdidas por los ingresos dejados de percibir, y tener en cuenta que si no se corrigen los
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errores que llevaron a perderlos, otros se irdn por el mismo concepto. Es entonces cuando
viene el efecto dominé. El valor puntual del costo de pérdidas por fallas en servicio al cliente
puede variar de una compaiiia a otra dependiendo del valor del producto o servicio que
preste.

ACTITUDES QUE DETERMINAN EL MAL SERVICIO. A partir de la idea
anterior podemos inferir que los momentos de verdad, son momentos de riesgo; y que de su
cantidad y el tipo de respuesta que le den los trabajadores que estan en contacto con el cliente,
dependera el triunfo de una compafia o su fracaso. El cliente maltratado es un cliente
perdido, que seguramente hablara mal por el maltrato. Por el contrario, un cliente satisfecho
por una buena atencién y un buen servicio, sigue comprando y refiere a sus amigos el buen

producto y el buen servicio.

Un cliente se pierde por:
Indiferencia
Negligencia

Abuso

Olvidos

Falta de Preparacion Técnica

En torno a los clientes giran las compafiias, esto resulta absolutamente obvio. Sin embargo,
a veces se nos olvida y se llega al punto de considerar al cliente como el enemigo a vencer
en la contienda diaria del trabajo; algunos los consideran una molestia, un generador de
problemas y el que amarga su existencia todos los dias, incrementando sus cargas laborales
para solucionar los inconvenientes que generan. Del trato que les demos en todos los
momentos de verdad, depende su continuidad; este trato debe ser genuinamente presentado
y no fingido, debe nacer de lo mas profundo de nuestros valores para que sea sincero y ellas
lo perciba facilmente, ademas, debe darse en todos los funcionarios y en las diferentes
instancias, ya sea en la preventa, la venta y en la postventa. Jaméas debemos tener actitudes

como: Apatia, desinterés, frialdad, indiferencia, rigidez o intransigencia.

Estrategias De Servicio Al Cliente. El cliente es en la actualidad, el centro en torno
al cual gravitan todos los intereses de una organizacion. Hoy, no sélo es indispensable
estudiar sus caracteristicas, necesidades, expectativas, deseos, etc., también es necesario que
la empresa cree estrategias y programas para el analisis y la resolucién de sus quejas,
sugerencias e inquietudes y para mejorar el servicio ofrecido. A continuacidn presentaremos
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una serie de estrategias, técnicas y métodos que usan las compafiias en su objetivo de ofrecer

al cliente una experiencia positiva e inolvidable.

Acuerdos De Niveles De Servicio (ANS) Un acuerdo de nivel de servicio es un
acuerdo negociado entre dos partes donde una de ellas es el cliente y la otra un proveedor de
servicios. Este acuerdo tiene por objeto fijar el nivel acordado para la calidad del servicio
comprometido. EI ANS se constituye en una herramienta que ayuda a las dos partes a ponerse
de acuerdo en aspectos como: Tiempo de respuesta, disponibilidad horaria, documentacion
disponible, personal asignado al servicio, garantia, servicio postventa, entre otras

caracteristicas del servicio.

Un ANS debe contemplar como minimo dos elementos: La descripcion de los servicios
comprometidos bajo el ANS y el nivel operativo normal o comprometido. En esencia los
ANS establecen la relacion entre ambas partes: proveedor y cliente. En ellos se identifican
y definen las necesidades del cliente a la vez que se controlan sus expectativas de servicio
en relacion a la capacidad del proveedor. A través de los ANS se proporciona un marco de
entendimiento, se simplifican asuntos complicados, se reducen las areas de conflicto y se
favorece el didlogo ante la disputa. Los ANS se convierten en un punto de referencia para la
mejora continua al interior de la organizacion, toda vez que al medir los niveles de servicio
que se estan prestando, se cuenta con informacion vital para mejorarlos y por ende aumentar

los niveles de calidad del servicio.

La Evaluacion Del Servicio El servicio es un valor percibido por los clientes de
manera subjetiva y para nada tangible, depende del punto de vista de cada persona y puede
variar tantas veces como clientes tenga una compafiia. Ante este panorama es dificil lograr
un nivel de servicio que satisfaga al 100 % de los clientes y los mantenga fieles al producto
0 propuesta de servicio que tenga la organizacion. Por eso se hace importante cuestionar
permanentemente la percepcidn que tienen los clientes sobre la calidad de nuestro servicio.
Se deben generar métodos de tabulacion de informacidn que produzcan cuestionarios cada
vez mas cercanos a los puntos de interés de los clientes en lo concerniente al producto o
servicio que se ofrece. Se hace necesario contar con un sistema de evaluacion cuyos
resultados sirvan para mejorar hacia el interior de la organizaciéon y permita mostrar los
cambios y progresos que tiene la empresa, basados en las inquietudes y sugerencias de los
clientes, lo que permitira lograr, en parte, la fidelidad de los mismos. Hacer de la evaluacion

un hébito no es tan dificil como exigente; una organizacion orientada hacia el servicio

30



convierte en simbolo o propoésito estratégico el conocimiento de sus clientes y nunca
renuncia a sus esfuerzos de descubrir todo lo que se pueda sobre sus clientes. Con la
informacidn que arroje la evaluacion de los clientes, se deben generar objetivos que se
vuelvan casi directrices de cambio, en procura de lograr entregar a los clientes lo que ellos
estan pidiendo en materia de servicio. En esto debe participar toda la organizacion, desde los
directivos hasta la gran masa de funcionarios de los demas niveles. La utilidad de conocer la
opinidn de los clientes se da si se toma accion con la informacion, de lo contrario se transitara
por el camino de la incertidumbre sobre la fidelidad de los clientes y la empresa sera presa

facil de cualquier competidor que ofrezca un mejor paquete de servicio.

Manejo De Quejas, Reclamos Y Sugerencias. Como ya hemos mencionado, el
cliente es en la actualidad, el centro en torno al cual gravitan todos los intereses de una
organizacion. Hoy es indispensable estudiar sus caracteristicas, necesidades, expectativas,
deseos, etc. y crear estrategias y programas para el andlisis y la resolucién de sus quejas,
sugerencias e inquietudes. Cuando el cliente accede a los productos o servicios de la
compafiia, esta generandose dentro de él un concepto global de la organizacion, que puede
ser positivo o negativo. Si se mantiene un equilibrio positivo, es decir, el producto, el servicio

y su entorno funcionan bien; se tiene un cliente satisfecho.

Del concepto de relaciones humanas, que llevadas a cabalidad puede garantizar clientes
fieles y satisfechos aun cuando hayan tenido productos o servicios con fallas. Entre las
conclusiones del Centro de Estudios Técnicos Empresariales de Madrid (2005), se encontrd
que: “un cliente que se queja es un cliente que nos esté dando la oportunidad de subsanar los
errores para seguir comprandonos. Se debe considerar que la reclamacion es una nueva
oportunidad” (p.202). Este concepto deja en claro la necesidad de visualizar soluciones en
donde, en apariencia, existen problemas. Lamentablemente, son pocos los que asumen la
atencion cuidadosa de las reclamaciones del cliente bajo esta dptica. Cada queja nos da la
posibilidad de identificar algo susceptible de mejorar. John Hallward manifesto que: “Para
el consumidor, la decision de compra de una marca en perjuicio de otra se basa en lo que le
aporta a nivel personal y emocional. La solucion pasa por centrarse en el consumidor y en
sus emociones, valores personales y factores de motivacion personal” Es por ello que toda
empresa debe contar con un procedimiento para atender de manera efectiva las quejas y
reclamos de los clientes, considerando los siguientes factores como principios basicos que

deben ser aplicados en todo momento:
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Saber escuchar: Se trata de escuchar al cliente y analizar detalladamente las razones
y justificaciones que este argumenta. La clave se encuentra en evitar la
implementacion de un mecanismo de autodefensa y sélo escuchar sin interrumpir y
hasta que el cliente finalice.

Saber disculparse: Cuando se reconoce que hubo un error o algo resulté mal, se debe
evidenciar ofreciendo disculpas por ello. El pedir disculpas a tiempo y en forma
oportuna, coadyuva a replantear la intercomunicacion con el cliente, en otros
términos. Cuando se pide disculpas, se estd mostrando un matiz humano dentro de
una relacion de negocios. Este tipo de disculpa es de tinte profesional, pero tiene, en
la mente de nuestro cliente, un claro efecto emocional. @ Saber preguntar y
repreguntar: El saber preguntar en forma correcta es importante desde dos puntos de
vista: primero, nos ayudara a comprender ain mas el punto de vista del cliente, sus
sensaciones y sentimientos hacia el evento o circunstancia que estima lo perjudica.
Y segundo: le demuestra al cliente, nuestro grado de interés y compenetracion con
el problema en tratamiento.

Saber alinearse con el cliente: En general, el cliente que manifiesta su
inconformidad espera en primer lugar ser escuchado y comprendido, que se entienda
la causa de su molestia. Por lo tanto, responder en una forma que implique
comprension es importante, es decir, compartir el mismo punto de vista del afectado.
Esta percepcion, por parte del cliente, ayuda para restablecer el vinculo que habia
sido afectado negativamente.

Saber examinar opciones: Se recomienda preguntar al cliente qué tipo de solucién
consideraria adecuada para su problema o inconveniente. Esto se puede lograr a
través de preguntas hechas hacia el cliente. Por ejemplo: “coOmo desearia que su
problema fuese resuelto?” o ”Cudl seria una solucién aceptable para usted?”

Saber otorgar compensacion por el inconveniente ocasionado: Para demostrar un
verdadero interés en conservar al cliente, una compensacion econémica es el mejor
remedio en esta instancia. Un servicio o producto adicional sin costo o un descuento
por un determinado periodo de tiempo, son actos que el cliente valora.

Saber personalizar: En la mayoria de casos el cliente adquiere productos y servicios
sobre una base emocional mas que cientifica. Es decir, en toda venta interviene un
factor emocional que determina la adquisicion o no de un producto o servicio. Si un

representante de ventas provee nombres y numeros de teléfonos (su nimero de
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extension, por ejemplo), estaria personalizando la relacion comercial y eso es

apreciado por el cliente.

SINGULARIZACION DE LOS CLIENTES Si uno es verdaderamente serio en hacer que el
negocio se oriente al cliente, no solamente responde a las quejas de los clientes, sino que las

singulariza. Cada queja representa una oportunidad de hacerlo mejor. Nuestra experiencia

ha demostrado que hay varios tipos de clientes y que cada uno se motiva con diferentes

valores, actitudes y creencias. Cuando ellos se quejan, sus comportamientos reflejan estos

componentes. Toda la gente que ofrece un servicio debe saber la forma de oir las quejas

cuidadosamente y responderlas de manera personalizada teniendo en cuenta que vienen de

diferentes tipos de clientes, como los descritos a continuacion:

El cliente sumiso: Este tipo de personas es timido, reticente y opuesto a quejarse. En
virtud de que puede sentirse intimidado por pensar en quejarse, generalmente sufre
en silencio. Estos clientes constituyen aquel grupo gue no nos da la oportunidad para
hacer las cosas bien, sino que tranquilamente se va hacia la competencia. Para
abordar este cliente debemos ser muy insistentes y persuasivos para lograr
informacion de los inconvenientes que ha tenido con el servicio y/o producto.

El cliente agresivo: Este tipo se queja facilmente, con frecuencia en voz alta y por
largo tiempo. Si bien es dificil tratar con él, por lo menos no tenemos que adivinar
qué fue lo que salié mal desde el punto de vista del cliente. Lo peligroso con estos
clientes es que el empleado que lo atienda puede perder la cordura y trenzarse en un
combate con él, lo mejor con ellos es permitirles desahogarse sin contradecirlo, pero
tampoco dandole razén si no la tiene.

El cliente abusivo: Hay una pequefia minoria de clientes cuya mision en la vida es
violentar nuestros negocios. Ellos son los que ponen en tela de juicio las garantias de
los productos en inventar malos tratamientos por parte de los empleados. Su meta es
tanto hacer que se resuelva su queja como también “ganar” para obtener algo a lo
gue no tiene derecho. Algo que va mas alla de los limites de una compensacién
adecuada y sensata por un producto que fallé o un servicio no satisfactorio. En estos
casos podria ser mejor aceptar el hecho de que cuando nos convertimos en una
organizacion orientada hacia el cliente, nos volvemos mas vulnerables a este tipo de

clientes.
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e El cliente quejumbroso cronico: Estos nunca estan satisfechos, siempre hay algo
malo con el producto o servicio que han recibido. Su mision en la vida es quejarse.
A pesar de todo esto, ellos también son clientes, no se pueden desechar, por frustrante
que sea su trato. Con el quejumbroso parece que todos los esfuerzos por solucionar
los reclamos son indtiles. Con ellos hay que armarse de gran paciencia y tratar de
resolver la inquietud con la mejor de las simpatias. Puede que aparte de los clientes
anteriormente descritos existan otros mas que formen parte del portafolio de clientes
en su compafiia, pero el comin denominador para tratar con todos es una gran dosis
de paciencia, una capacitacion solida en formas de tratar con los clientes y, ademas,
sobre los productos que se representan, y una disposicion a escuchar atentamente sus
reclamos sin importar el tono utilizado por ellos y resolver las inquietudes de manera

clara, sincera y comprometida.

VALORES QUE MEJORAN EL SERVICIO AL CLIENTE. La vida, el
crecimiento y el progreso de toda organizacion, radica en el buen servicio que se dé al cliente.
Se pueden ofrecer promociones y rebajas en los precios para atraer tantos nuevos clientes
como quiera, pero a menos gue se logre que algunos de esos clientes regresen, el negocio no
sera rentable por mucho tiempo. Cuando se logra que un cliente regrese, es probable que la
razon sea porque esta recibiendo un buen servicio; y si mejor aun, el cliente sale tan contento
como para que comente acerca de su experiencia con otras personas, eso traera nuevos
clientes que querran experimentar los productos y servicios de la empresa. Este es el desafio
y la recompensa: que ademas de que el producto sea de tal calidad que satisface las
necesidades del cliente, el servicio cautive al cliente y logre que éste sea facilitador para
vincular a otros clientes. Los valores son la columna vertebral donde se soporta el conjunto
de la organizacién y su identidad. Una buena definicion de valores muestra las fortalezas de
la organizacidn, da seguridad a los clientes y sirve para generar confianza y respaldo. A
continuacion, veremos algunos de los valores que son fundamentales en la prestacion de un

excelente servicio al cliente.

ORIENTACION AL CLIENTE. En la orientacion al cliente lo importante es centrar
la atencion en el cliente, teniendo en cuenta que todas las dependencias de una organizacion
pueden y deben tener como objetivo claro que todo lo que hagan debe hacerse en funcion de
hacer llegar a los clientes el mejor producto con la mejor calidad, a tiempo y con el mejor

servicio.
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Comunicacion Asertiva. Si la organizacion promueve la comunicacion asertiva como
base fundamental de las relaciones, lograra una comunicacion abierta basada en la sinceridad
y el auto-reconocimiento de sus fortalezas y debilidades, lo cual redunda en un concepto

claro de identidad corporativa.

La comunicacién entre los miembros de la organizacién, y entre la organizacion y sus

clientes se debe caracterizar por:

-Ser directa

-Tener un control eficaz de las emociones.
- Tener un manejo eficiente del lenguaje.
-Tener capacidad de escucha.

-Plantearse siempre en honor a la verdad.

.- Permitir la construccion de relaciones constructivas. De esta manera, se podra responder
con la verdad, con una actitud de solucién a las inquietudes que planteen los clientes, sin

Ilegar al servilismo ni a la agresividad.

Cuando sea necesario, debemos poder darle un NO al cliente con los suficientes argumentos,
para que, a pesar de la respuesta, se vaya satisfecho. A pesar de la respuesta negativa a su
solicitud el cliente debe irse sintiendo que lo atendieron bien, pero que en ese caso no tenia
la razén o no era posible. Esto contribuye a cumplir con los compromisos pactados basados
en la capacidad de la empresa y sus integrantes y dejando una imagen de sencillez y sentido
humano al servicio del cliente. La gran ventaja de manejar una comunicacion asertiva, es
que se busca lograr un reconocimiento de ambos interlocutores donde se plantee sobre la
mesa lo mejor de cada uno de ellos en cuanto a: valores, habilidades, competencias, calidad
y experiencia. También ofrece espacios para reconocer las fallas, defectos, y limites que se
puedan tener. Todo esto hace que los clientes se formen una imagen realista y de mucha

confianza, pues saben qué pueden recibir de la organizacion.

El Trabajo En Equipo. En la mayoria de los casos, la excelencia en el servicio es
fruto del trabajo coordinado de un grupo de personas que desempefian diferentes roles en la

organizacion. Este trabajo debe caracterizarse por una actitud de ayuda y confianza mutua,
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una responsabilidad compartida, y un sentimiento de colaboracion entre todos sus miembros;
todo esto apoyado en una base de comunicacion y respeto mutuo.
Un buen trabajo en equipo se debe tener en cuenta las siguientes caracteristicas:

Un objetivo claro a lograr por parte del equipo.

Una estrategia definida de como se realizara la labor.

Un lider que logre optimizar los resultados del equipo y que en lo posible sea elegido por el
mismo equipo de trabajo.

Una planeacion definida y un programa determinado el cual se siga con la coordinacion del
lider.

Los miembros del equipo deben tener las competencias y habilidades, en lo posible
multidisciplinarias y complementarias. No son productivos lo equipos de trabajo de una
misma linea o de similares caracteristicas.

Es importante tener claro que en el trabajo en equipo la responsabilidad es compartida.

Se debe generar un ambiente arménico de trabajo, regido por una comunicacion abierta,
participativa y asertiva, siempre con las metas a lograr como base del desempefio del equipo.

Causas de insatisfaccion de un cliente

Entre las principales causas de insatisfaccion de un cliente se cuentan las siguientes: un
servicio poco profesional, haber tratado al cliente como un objeto, un mero nimero y no
como una persona, el servicio no se llevo a cabo de buena manera la primera vez que se lo
compro, el servicio se prestd con pésimos resultados, no se resolvio su inquietud, se lo tratd
mal educadamente, el precio pagado fue mayor al pactado, lo cual genera desconfianza.

Por estos dias entonces el servicio de Atencidn al Cliente es una cuestion y un area recurrente
en las empresas, especialmente en aquellas compafiias de gran envergadura, como ser las
tarjetas de crédito, o bien en aquellas empresas que ofrecen un servicio, tal como la television
por cable, telefonia mdvil, entre otras, en tanto, es frecuente que ante alguna contingencia
en el servicio debamos comunicarnos con esta area para procurar soluciones. Y de la
respuesta, satisfactoria o no, que tengamos es que nos formaremos la imagen de la compafiia

0 empresa, mas alla de si el producto es bueno, nos sirve, es Util 0 nos interesa.

Fidelizacion de los clientes
Mas alla de la satisfaccion de un cliente, las empresas deben orientarse al logro de su

fidelizacién. La fidelidad del cliente es una actitud positiva que supone la unién de la
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satisfaccion del cliente (formada por elementos racionales y afectivos) con una accion de

consumo estable y duradero.

La fidelidad hemos de considerarla como un proceso Yy, por tanto, no solo se obtiene

mediante los outputs de la empresa (productos o servicios ofertados), sino que es la suma de

dichos outputs con el proceso de prestacion del servicio y la atencidn percibida por el cliente.

Para alcanzar la fidelidad de un cliente es necesario seguir un proceso estructurado y

coherente que integre aquellas estrategias que resulten adecuadas para los diferentes tipos

de clientes.

Los programas de fidelizacién son pautas de accién encaminadas a incentivar el consumo

del cliente para que éste se implique con la marca o0 empresa. Estos programas se basan en

acciones comerciales y de comunicacion sistematicas y mantenidas a lo largo del tiempo que
afiaden valor para el cliente.

La implementacion de un programa de fidelizacion ofrece tres ventajas principales:

e Incremento del servicio al cliente. Se ofertan al cliente una serie de ventajas que
incrementan el valor percibido por éste: puntos canjeables por viajes, descuentos en las
compras, regalos por un minimo de compra, etc.

e Obtencidén de informacion. Los clientes adscritos al programa ofrecen sus datos en las
fichas de inscripcidn, con lo cual la empresa sabe como es su cliente.

e Eficacia comunicativa. Con la informacién anterior, la empresa puede desarrollar
campafas personalizadas de comunicacién mas eficientes y satisfactorias para ambas
partes.

La calidad en los Servicios Publicos.

Ademaés de los factores macro que pueden condicionar la percepcion de la calidad en los

servicios publicos, existe una serie de opciones micro que permitan responder a las

exigencias concretas de calidad con caracter limitado.

Es preciso ser conscientes del caracter variable de la calidad. Hemos de tener en cuenta que:

e Los clientes/usuarios cambian sus preferencias y necesidades en el marco de las

transformaciones que se producen en el entorno social y tecnologico (de aqui que las
organizaciones estén constantemente aprendiendo y anticipandose a las necesidades del
cliente).

e La complejidad de las relaciones Administracion-ciudadano, puesto que los servicios
prestados se consolidan como derechos adquiridos, cuya prestacién no mejora la opinion

sobre el servicio pasado un determinado umbral.
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e Se hade tener en cuenta que la calidad del servicio percibido por el ciudadano estara en

relacién con la comparacion entre lo que recibe y lo que espera recibir,

Orientacion a los resultados y ética del servicio

La obtencidn de los mejores resultados, consecuencia de la implantacién de las mejoras para
la satisfaccion del cliente y del personal, es el fin de cualquier organizacion publica
gestionada con criterios de eficacia y excelencia en el contexto de la ética global de servicio.
Asi pues la ética de servicio es parte esencial del servicio publico, cuya definicién, segin la
OCDE es la siguiente: “Practica cotidiana de los ideales caracteristicos de una cultura global
de servicio publico para hacer realidad la calidad del servicio”, ello implica respeto por las
normas, clientes, personal, entorno social y empresas como parte fundamental de su
preocupacion por la mejora y justificacion de la modernizacion, lo cual, en el caso de los
directivos de las servicios publicos se concreta en:
¢ Responsabilidad por el uso adecuado de fondos publicos
e Prestar un mejor servicio a la sociedad
e Movilizar al personal para emprender actuaciones que superen, sin excluirlas, el mero

cumplimiento de las normas.

1.4. Formulacién del Problema.
¢Como la propuesta de un Programa de Gestion de Calidad mejoraré la Atencion al Usuario en

la unidad de Gestion Educativa Local 04 Trujillo Sur Este (UGEL 04 TSE), del distrito de Trujillo?

1.5. Justificacion e importancia del estudio.

Con el fin de mejorar la atencidn al usuario en la Unidad de Gestion Educativa Local
04 Trujillo Sur Este de la ciudad de Trujillo y propiciar la satisfaccion del mismo, se plante6
un Programa de gestién de calidad, implementando técnicas de gestion que favorezcan el
funcionamiento eficiente, eficaz, rapido y proximo a los ciudadanos y/o usuarios, que
recurren diariamente a realizar tramites administrativos a esta dependencia, los cuales
muchas de las veces resultan engorrosos y tediosos; esperando contribuya en el futuro a
satisfacer las necesidades y expectativas de los usuarios directos y publico en general. El
presente trabajo se hizo como requisito previo e indispensable a la obtencién del titulo de

Licenciado en Administracion Publica.

Los servicios de calidad en atencion al usuario necesitan de una mejora continua que exige
la concientizacion e involucracion de todos los empleados y servidores de la administracion

publica.
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La Unidad de Gestion Educativa Sur Este de la ciudad de Trujillo, retne los elementos,
espacios y sobre todo el talento humano que lo conforman para desarrollar un trabajo
mancomunado entre usuarios, padres de familia, maestros y funcionarios conjugando
experiencias, fortaleciendo la investigacion, aprendiendo a discernir y diferenciar las ideas
principales de las secundarias orientando a los usuarios a la obtencion de un servicio de
calidad. El financiamiento fue cubierto por quienes estan inmersos en la investigacion, el
estudio, aplicacion, desarrollo y seguimiento a través de la autogestion interna y la gestion
externa, se puntualiza entonces que existié la predisposicion, voluntad y los elementos

requeridos para realizar el presente trabajo de investigacion

1.6. Hipotesis
La propuesta de un programa de gestion de calidad ayudara a mejorar la atencion al
usuario en la Unidad de Gestion Educativa 04 — Trujillo Sur Este de la Provincia de Trujillo,

region la Libertad.

1.7. Objetivos
1.7.1. Objetivo General
Proponer un programa de Gestion de Calidad para la mejora de la atencion al
usuario en la Unidad de Gestion Educativa Local 04 Trujillo Sur Este (UGEL 04
TSE), del distrito de Trujillo, provincia Trujillo, regién La Libertad.

1.7.2 Objetivo Especifico.

e Identificar las caracteristicas de percepcion sobre la gestién de la calidad en los
servidores de la UGEL 04 Trujillo Sur Este de la Ciudad de Trujillo Provincia de
Trujillo, Region La Libertad

e Identificar las caracteristicas de percepcidn de los usuarios en cuanto a la atencion
en la UGEL 04 Trujillo Sur Este de la Ciudad de Trujillo Provincia de Trujillo,
Region La Libertad

e Disefiar un Programa de gestién de calidad para la atencion al usuario en la UGEL
04 Trujillo Sur Este de la Ciudad de Trujillo Provincia de Trujillo, Region La
Libertad.
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Il. MATERIAL Y METODO

2.1. Tipoy Disefio de Investigacion.
El desarrollo de la investigacion propuesta depende de la informacion que el
investigador debe recoger en forma directa.
La investigacion descriptiva consiste en llegar a conocer las situaciones, costumbres
y actitudes predominantes a través de la descripcion exacta de las actividades, objetos,
procesos y personas. Su meta no se limita a la recoleccion de datos, sino a la
prediccidn e identificacion de las relaciones que existen entre dos o mas variables.
Disefio de la investigacion
Teniendo en consideracion la metodologia del presente estudio es una investigacion
de tipo descriptiva-explicativa, porque como descriptiva, describe algunos factores y
caracteristicas fundamentales de la administracion de recursos humanos, asi como del
desarrollo organizacional; y explicativa porque determina las causas y consecuencia
de los mismos.

2.2. Poblacion y muestra.
2.2.1. Poblacion
La poblacion del presente estudio lo constituyen los funcionarios y servidores
administrativos que laboran en esta sede, que segun el Cuadro de asignacion de
Personal asciende a 54 trabajadores. Asi mismo forman parte de esta poblacion los

usuarios que requieren el servicio en esta jurisdiccion.

Muestra.

El criterio de la inclusién para la seleccion de la muestra es el siguiente:

Se consideraron la muestra independientemente los usuarios internos (Trabajadores de
la UGEL) y los usuarios externos (docentes y otro publico).

Una vez calculada la muestra se procedié a determinar esta por estratos teniendo en
cuenta las areas y las instituciones educativas.

Establecido el nimero de unidades de analisis 0 muestra ajustada, se elaboré un marco
muestral con la finalidad de conseguir la aleatoriedad del procedimiento.

Para calcular la muestra se ha empleado la siguiente formula:
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Muestra de los usuarios internos

0,25N

FT(N ~1)+0,25

z

Donde:
N = Tamario de la poblacion

o = Alfaes el valor del error tipo 1 (p>=0,25)
z = Valor del nivel de confianza (1,9599 redondeando 1,96)

n = Tamafo de la muestra

Al inicio el valor que toma el error alfa es igual al 5 % (0,05), con un nivel de confianza
de 95 % (0,95), lo que equivale a un valor de z=1,959963985 (a nivel practico =1,96)

Aplicando a nuestro caso

. 0,25N _ 0,25*54 13.5 135 _ 4891

2 2 ~ 0.000650*53+0.25  0.28445
{a} (N -1)+0,25 B'Sé’} (54-1)+0,25
z .

Redondeando = 48
n= 48 y determinando la muestra ajustada, aplicando la siguiente formula:

n
ajustada — n

1+ —
N

n

Donde:

najustada = Muestra Ajustada
n = muestra seleccionada

N = Poblacion

Y reemplazando los valores en la siguiente formula, obtendremos la muestra ajustada:
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n 48 48 48

ajustada: - = =
1 4,48 1+088 188
N 54

n =25.53

En la practica y redondeando n ajustada = 26 que representa 48.14 %, porcentaje que

nos permite calcular la muestra.
Muestra de los usuarios Externos

0,25N

FT(N ~1)+0,25

z

Donde:

N = Tamario de la poblacion

o = Alfaes el valor del error tipo 1 (p>=0,25)

z = Valor del nivel de confianza (1,9599 redondeando 1,96)
n = Tamafo de la muestra

Al inicio el valor que toma el error alfa es igual al 5 % (0,05), con un nivel de confianza

de 95 % (0,95), lo que equivale a un valor de z=1,959963985 (a nivel practico =1,96)

Aplicando a nuestro caso

_ 0,25N _ 0,25*1789 B 447.25 _ 447.25
o7 - 2 ©0.000650*1788+0.25 1.4122
[a} (N -1)+0,25 [28:} (1789-1)+0,25
z .

=316.7

Redondeando = 317

n= 317 ydeterminando la muestra ajustada, aplicando la siguiente férmula:

n
ajustada — n

1+—
N

n

Donde:
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najustada = Muestra Ajustada
n = muestra seleccionada
N = Poblacién

Y reemplazando los valores en la siguiente formula, obtendremos la muestra ajustada:

n 317 317 317

ajustada = - = =
1+£ 1+ 317 1+0177 117
N 1789

n =270.9

En la préctica y redondeando n ajustada = 271 que representa 15.14 %, porcentaje que
nos permite calcular la muestra.

La Muestra quedara conformada por 26 trabajadores de la UGEL 04 y 271 docentes de
las diversas instituciones educativas.

Caracteristicas de la poblacion.

Homogeneidad - Todos los miembros de la poblacion brindan servicio de gestién
publica en educacion a la comunidad territorial de la UGEL 04 TSE. Segun las variables
a considerar en el estudio o investigacion.

Tiempo - El periodo donde se ubic6 la poblacion de interés, es la que trabajo en el
periodo lectivo 2016.

Espacio - La poblacion se ubico en la sede institucional de la UGEL 04 TSE. Francisco
Adrianzen N° 347 Santa Maria V Etapa de la ciudad de Trujillo, Region La Libertad.
Cantidad - El tamafio de la poblaciéon considerado es el que refiere el CAP. (cuadro
analitico de personal 2016), es decir todo el personal que laboraba en la institucion en
las é&reas de: Direccion Institucional, Auditoria Interna, Asesoria Juridica, Gestion
Administrativa, Gestion Pedagogica y Gestion Institucional haciendo un total de 54
trabajadores. Este tamafio de la poblacion es sumamente importante porque ello

determina el tamafio de la muestra.

2.3. Variables, Operacionalizacion.
Considerando la aplicacion del Modelo de SERVQUAL cuyo proposito es mejorar la
calidad del servicio ofrecida por una organizacion, objeto del presente estudio, en el
caso concreto del servicio ofrecido por la UGEL 04 TSE., la formulacion de variables
considera las cinco dimensiones que contempla el modelo, que miden la calidad del

servicio que espera el cliente o0 usuario.

43



IDENTIFICACION DE LAS CINCO DIMENSIONES RELATIVAS A LOS CRITERIOS
DE EVALUACION QUE UTILIZAN LOS CLIENTES PARA VALORAR LA CALIDAD
EN UN SERVICIO.

Fiabilidad: Habilidad para realizar el servicio de modo cuidadoso y fiable.

Capacidad de Respuesta: Disposicion y voluntad para ayudar a los usuarios y
proporcionar un servicio rapido.

Seguridad: Conocimientos y atencion mostrados por los empleados y sus habilidades
para concitar credibilidad y confianza.

Empatia: Atencién personalizada que dispensa la organizacion a sus clientes.
Elementos Tangibles: Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y

materiales de comunicacion.
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VARIABLES:

VARIABLE INDEPENDIENTE.
Gestion de Calidad
VARIABLES DEPENDIENTES.

Atencion al usuario

Operacionalizacion de variables.

PROBLEMA OBJETIVOS Hipotesis VARIABLES
2 Objetivo General Hipotesis vi
¢Como la propuesta J P Gestion d
Proponer un programa de Gestion de estion de
de un Programa de P prog La propuesta de un Calidad
.. . Calidad para la mejora de la atencién i
Gestidn de Calidad _ _ y programa de gestion vd : =
mejoraré Ia Atencidn al usuario en la Unidad de Gestion | 4o calidad ayudara a i=
_ Educativa Local 04 Trujillo Sur Este mejorar la atencion al atencion al
al Usuario en la (UGEL 04 T(UGEL 04 TSE), del USUArio Vi =

unidad de Gestion
Educativa Local 04
Trujillo Sur Este
(UGEL 04 TSE), del

distrito de Trujillo?

distrito de Trujillo, provincia
Trujillo, regidn La Libertad —
Obijetivos Especificos.
Identificar las caracteristicas de la
gestion de la calidad de atencién en
la UGEL 04 Trujillo Sur Este de la
Ciudad de Trujillo Provincia de
Trujillo, Region La Libertad
Identificar las caracteristicas de
percepcion de los usuarios en cuanto
a la atencién en la UGEL 04 Trujillo
Sur Este de la Ciudad de Trujillo
Provincia de Trujillo, Regién La
Libertad.

Disefiar un Programa de gestién de
calidad en la UGEL 04 Trujillo Sur
Este de la Ciudad de Trujillo
Provincia de Trujillo, Region La
Libertad

usuario en la Unidad
de Gestion Educativa
04 — Trujillo Sur Este
de la Provincia de
Trujillo,
Libertad.

region la
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VARIABLE DIMENSION INDICADORES TECNICAS/INSTRUME
INDEPENDIENTE ES NTOS
Elementos Ubicacion y exceso de
Tangibles informacién del usuario. _
Estado de los equipos Técnica: La Encuesta
Material informético _
Innovaciones de equipos Escala: Ordinal
Fiabilidad Y3
GESTION Capacitacion de personal Cuestionario
DE CALIDAD Abastecimientos de SERVQUAL
Materiales i
Cortesia y amabilidad 21ITEMS
Respon;abllld Rapidez y precision
a
Grado de compromiso
Seguridad Informacion brindada
Transferencias de confianza
Capacidad para entender al
Empatia usuario
Generosidad del
funcionario o servidor.
Comprension y Paciencia
VARIABLE DEPENDIENTE
V.1 DIMENSIONES | INDICADORES N® DE ITEMS
Cumplimiento del servicio
Confiabilidad | de calidad Encliesta
, Seguridad del S
,;'I'LENCION cumplimiento del iCt:(l;r(;sstlonarlo 14
USUARIO funcionario
Atencion correcta
Validez Eficacia
Compromiso del usuario
Participacion activa
Lealtad
TOTAL
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2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad
En esta investigacion se ha utilizado la técnica de entrevista y encuesta.
Entrevista.- Una encuesta es un estudio observacional en el cual el investigador no
modifica el entorno ni controla el proceso que esta en observacion (como si lo hace en
un experimento). Los datos se obtienen a partir de realizar un conjunto de preguntas
normalizadas dirigidas a una muestra representativa o al conjunto total de la poblacién
estadistica en estudio, formada a menudo por personas, empresas 0 entes
institucionales, con el fin de conocer estados de opinidn, caracteristicas o hechos
especificos. El investigador debe seleccionar las preguntas mas convenientes, de
acuerdo con la naturaleza de la investigacion.
La Herramienta de la entrevista utilizada fue la guia de preguntas.
Encuesta.- Es un estudio observacional en el cual el investigador no modifica el
entorno ni controla el proceso que esta en observacion. Los datos se obtienen a partir
de realizar un conjunto de preguntas normalizadas dirigidas a una muestra
representativa o al conjunto total de la poblacion estadistica en estudio, formada a
menudo por personas, empresas 0 entes institucionales, con el fin de conocer estados
de opinion, caracteristicas o hechos especificos. El investigador debe seleccionar las
preguntas mas convenientes, de acuerdo con la naturaleza de la investigacion.
También se han utilizado los instrumentos siguientes:
Cuestionario.- El cuestionario es una herramienta de recoleccion de datos y esta
conformado por un grupo de preguntas escritas y establecidas de antemano. Estas se
plantean siempre en el mismo orden y se formulan con los mismos términos.
Los cuestionarios ahorran tiempo porque permiten a los individuos llenarlos sin ayuda
ni intervencion directa del investigador.
La Guia de observacion.- Es un documento que permite
Para el caso en estudio por tratarse de la aplicacion del Método SERVQUAL, se aplica
el Cuestionario que hace uso el método con las respectivas variantes acondicionadas a
la realidad de la UGEL 04 TSE.
Cuestionario SERVQUAL
El cuestionario SERVQUAL consta de tres secciones:
En la primera se interroga al cliente sobre las expectativas que tiene acerca de lo que

un servicio determinado debe ser. Esto se hace mediante 22 declaraciones en las que
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el usuario debe situar, en una escala de 1 a 7, el grado de expectativa para cada una de
dichas declaraciones.

En la segunda, se recoge la percepcion del cliente respecto al servicio que presta la
empresa. Es decir, hasta qué punto considera que la empresa posee las caracteristicas
descritas en cada declaracion.

Finalmente, otra seccion, situada entre las dos anteriores, cuantifica la evaluacion de
los clientes respecto a la importancia relativa de los cinco criterios, lo que permitira
ponderar las puntuaciones obtenidas.

Las 21 declaraciones que hacen referencia a las cinco dimensiones de evaluacion de la

calidad citadas anteriormente, agrupados de la siguiente manera:

Elementos tangibles: Preguntas del 1 al 4.
Fiabilidad: Preguntas del 5 al 9.
Capacidad de respuesta: Preguntas del 10 al 13.
Seguridad: Preguntas del 14 al 17.
Empatia: Preguntas del 18 al 21.

A continuacion, se muestran fragmentos de los cuestionarios de Expectativas y de
Percepcion.
2.5. Procedimientos de analisis de datos
Para conocer los resultados se ha procedido la secuencia siguiente:
Con las encuestas aplicadas a los clientes internos y externos en la mano se procedio a
realizar la tabulacion correspondiente, utilizando una matriz de doble entrada: Una fila
para registrar el nimero de los items y la columna para registrar las respuestas de cada
encuestado a cada item.
Se ha utilizado el Programa Estadistico SPSS version 22 que permitid elaborar la tabla
de frecuencia por dimension y elaborando a la vez elaborandose el gréafico
correspondiente y utilizandose el indicador porcentual y porcentual promedio.
Acto seguido se ha procedido al andlisis y la interpretacion correspondiente.
2.6. Criterios éticos
La autora del presente trabajo de investigacion tomo en cuenta los siguientes criterios
éticos en el desarrollo del presente proyecto de investigacion:
e Tener la aprobacion de la UGEL 04
e Los instrumentos que se usaron para obtener la informacion han sido instrumentos

validados y guardan estrecha relacion con las variables investiga
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e La informacién que se obtuvo de la presente investigacion fue Unica y
exclusivamente para la parte interesada y su divulgacion solo sera para efectos del
proyecto de tesis y desarrollo de tesis que se presenta a la Universidad Sefior de
Sipén, cualquier divulgacion adicional que se pretenda hacer, debera tener el visto
bueno de la institucion.

e El procesamiento y andlisis de todos los resultados obtenidos se ajustan a la verdad,
a la responsabilidad y profesionalismo, ya que los mismos deben servir como
referentes para aplicar mejoras en la mencionada institucion.

e Los resultados que se han obtenido del presente estudio son anénimos respecto de
los colaboradores que fueron entrevistados. Y el trabajo completo tendra la
condicion de confidencial y privado, solicitando a través de un permiso escrito a la
institucién investigada que el mismo pueda ser expuesto para un trabajo de tesis
frente a un jurado que tiene claro el tema de la privacidad y confidencialidad por

ser una institucion del estado.
2.7. Criterios de rigor cientifico

Es importante sefialar que la autora desarroll6 el presente estudio aplicando los criterios
de rigor cientifico, que son varios, pero que consideramos relevantes para el caso de la

investigacién cuantitativa, que es nuestro caso, los siguientes:

La fiabilidad y la validez son cualidades esenciales que deben tener las pruebas o los
instrumentos de carécter cientifico para la recogida de datos, debido a que garantizan

que los resultados que se presentan son merecedores de crédito y confianza.

La fiabilidad se refiere a la posibilidad de replicar estudios, esto es, que un investigador
emplee los mismos métodos o estrategias de recoleccion de datos que otro, y obtenga
resultados similares. Este criterio asegura que los resultados representan algo verdadero
e inequivoco, y que las respuestas que dan los participantes son independientes de las

circunstancias de la investigacion.

La validez concierne a la interpretacion correcta de los resultados y se convierte en un

soporte fundamental de las investigaciones cualitativas.
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CAPITULO HII
RESULTADOS
3.1. Resultados en Tablas y Figuras

Luego de aplicar el instrumento, se han obtenido resultados que se presentan en esta seccion
se refieren al resultado de la aplicacion de las encuestas a los Servidores de la UGEL 04 TSE
de Trujillo y a los usuarios de la misma entidad, para evaluar la calidad del servicio que

ofrece a los usuarios internos y externos la indicada dependencia educativa.

Para facilitar su lectura y comprension presentamos el cuadro de equivalencias y valoracion

de los resultados:

EQUIVALENCIAS 1.1.

1 Extremadamente insatisfecho El
2 insatisfecho S
3 Neutro N
4 Satisfecho S
5 Extremadamente Satisfecho ES
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Tabla 1.

Resultados de la aplicacion del cuestionario de encuesta al servidor o cliente interno para evaluar la dimension Aspectos tangibles de la
calidad del servicio de atencion al usuario de la UGEL 04 TSE de Truijillo.

1. Lalnstitucién cuenta con equipos 2. Los elementos materiales (folletos, 4. Las instalaciones fisicas son

3. Los materiales son suficientes para

de apariencia moderna similares) son visualmente - L atractivas, cuidadas y aptas para
. la presentacion del servicio . -
atractivos brindar un buen servicio

Valoracion f % Valoracién f % Valoracion f % Valoracién f %
Extremadamente 8 30.8 Extremadamente 6 23.1 Extremadamente 10 38.5 Extremadamente 9 34.6
Insatisfecho Insatisfecho Insatisfecho Insatisfecho
Insatisfecho 8 30.8 Insatisfecho 8 30.8 Insatisfecho 5 19.2 Insatisfecho 8 30.8
Neutro 0 0 Neutro 3 11.5 Neutro 1 3.8 Neutro 2 7.7
Satisfecho 3 11.5 Satisfecho 6 23.1 Satisfecho 4 15.4 Satisfecho 3 11.5
Extremadamente 7 26.9 Extremadamente 3 11.5 Extremadamente 6 23.1 Extremadamente 4 154
satisfecho satisfecho satisfecho satisfecho

TOTAL: 26 100 26 100 26 100 26 100

FUENTE: Elaboracién nuestra
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Resultados de la aplicacién del cuestionario de encuesta al servidor o cliente interno para
evaluar la dimension Aspectos tangibles de la calidad del servicio de atencion al usuario
de la UGEL 04 TSE de Trujillo

45.0
40.0 28
346
35.0 203
30.8 30.8 30.8
30.0 26.9
% 25.0 23.1 23.1 23.1
S 19.2
S 200
5 15.4 15.4
o
15.0 115 115115 115
10.0 7.7
5.0 SR
0.0
0.0
1 2 3 4

N° del item

MEl m| =N mS mES

Figura 1. De acuerdo a los datos obtenidos se puede establecer que en los items se observa
un grado de INSATISFACCION muy marcado en el servidor encuestado. Asi, el 61.6 % (item
1: El servidor no esta satisfecho con los equipos, no han sido renovados), el 53.9 % (item 2:
El material no tiene apariencia atractiva), el 57.7 % (item 3: Por la falta de materiales y
equipos), el 55.7 % (item 4: Las instalaciones fisicas no son atractivas). Como se puede
apreciar, los encuestados expresan estar INSATISFECHOS por las carencias materiales que
lo limitan para ofrecer un mejor servicio.

Para un promedio porcentual de 7.7 % esas carencias no tienen importancia o le es indiferente.
Respecto a los encuetados que declaran estar SATISFECHOS Y EXTREMADAMENTE
SATISFECHOS: Para el 38.4 % el servir no necesariamente debe estar condicionado por la
modernidad de los equipos.

Para el 34.6 % el servir tampoco debe depender de lo atractivo de los materiales de difusion
(folletos, afiches) lo que no necesariamente debe al fin condicionar el servir con calidad.
Asimismo, el 38.5 %, también piensa igual, las cosas fisicas no impiden servir con calidad y

un 26.9 % esté satisfecho de servir ain en un medio de las carencias.
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Tabla 2.

Resultados de la aplicacién del cuestionario de encuesta al servidor o cliente interno para evaluar la dimensién Fiabilidad de la calidad del

servicio de atencion al usuario de la UGEL 04 TSE de Trujillo.

1. El servicio que usted 2. Cumple con los servicios que 3. Cuando un usuario tiene un 4. Realiza bien el servicio la 5. Esta capacitado para
ofrece, responde a las promete en tiempos problema Ud. demuestra primera vez responder a las preguntas
expectativas del usuario convenidos interés en solucionarlo del usuario

Valoracion f % Valoracion f % Valoracién f % Valoracioén f % Valoracién f %
Extremadamen 8 30.8 Extremadamen 8 30.8 Extremadamente 7 26.9 Extremadament 9 34.6 Extremadament 8 30.8
te Insatisfecho te Insatisfecho Insatisfecho e Insatisfecho e Insatisfecho
Insatisfecho 6 23.1 Insatisfecho 6 23.1 Insatisfecho 5 19.2 Insatisfecho 7 26.9 Insatisfecho 6 23.1
Neutro 0 0 Neutro 4 15.4 Neutro 1 3.8 Neutro 0 0 Neutro 0 0
Satisfecho 8 30.7 Satisfecho 4 15.4  Satisfecho 6 2.1 Satisfecho 2 7.7 Satisfecho 6 23.1
Extremadamen 4 15.4  Extremadamen 4 15.4  Extremadamente 7 26.9 Extremadament 8 30.8 Extremadament 6 2.1
te satisfecho te satisfecho satisfecho e satisfecho e satisfecho
TOTAL: 26 100 26 100 26 100 26 100 26 100

Fuente: Elaboracién nuestra
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Resultados de la aplicacion del cuestionario de encuesta al servidor o cliente interno para

evaluar la dimension Fiabilidad de la calidad del servicio de atencion al usuario de la UGEL
04 TSE de Trujillo

40.0

35.0

30.0

25.0

20.0

Porcentaje

10.

o

5.

o

0.0

34.6
30.8 30.8 30.8 30.8
26.9 26.9 26.9
23.1 23.1 23.1 23.1 23.23.1
19.2
15.4 15.45.45.4
7.7
3.8
0.0 0.0 0.0
5 6 7 8 9

30.8

N° del item

NEl m| mN ®mS WES

Figura 2. De acuerdo a los datos obtenidos se puede establecer que en los items se observa

que en los items 5, 6, 7, 8 y 9 del cuestionario se observa INSATISFACCION en el mismo

trabajador encuestado que es mayor al 50 % (53.8, 53.8, 46.2, 61.5 y 53.8 %) ya que muchos

servidores consideran que, lo que ofrecen no responden a las expectativas de los usuarios,

porgue no se cumple con los tiempos convenidos, porque falta interés por solucionar los

problemas del usuario, restando importancia a una comunicacion asertiva.
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Tabla 3.

Resultados de la aplicacion del cuestionario de encuesta al servidor o cliente interno para evaluar la dimension Capacidad de respuesta de la
calidad del servicio de atencion al usuario de la UGEL 04 TSE de Trujillo.

1. La atencion que Ud. ofrece los hace
en tiempos racionales de espera

2. Nunca estoy demasiado ocupado
para atender al usuario

3. Resuelve en tiempo adecuado
algunas dudas del usuario

4. Demuestra estar capacitado para
ofrecer un pronto servicio

Valoracion f % Valoracion f % Valoracion f % Valoracion f %
Extremadamente 8 30.8 Extremadamente 9 34.6  Extremadamente 9 34.6 Extremadamente 9 34.6
Insatisfecho Insatisfecho Insatisfecho Insatisfecho
Insatisfecho 5 19.2 Insatisfecho 6 23.1  Insatisfecho 7 23.1 Insatisfecho 7 26.9
Neutro 2 7.7 Neutro 3 11.5  Neutro 1 11.5 Neutro 1 3.8
Satisfecho 6 23.1 Satisfecho 3 11.5  Satisfecho 3 11.5 Satisfecho 3 11.5
Extremadamente 5 19.2 Extremadamente 5 19.2  Extremadamente 5 19.2 Extremadamente 6 23.1
satisfecho satisfecho satisfecho satisfecho

TOTAL: 26 100 26 100 26 100 26 100

FUENTE: Elaboracién nuestra
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Resultados de la aplicacion del cuestionario de encuesta al servidor o cliente interno para
evaluar la dimension Capacidad de respuesta de la calidad del servicio de atencién al
usuario de la UGEL 04 TSE de Trujillo

40.0
34.6 34.6
35.0
30.8 30.8 30.8

30.0 S
o 25.0 231 23.1 23.1
‘T
= 19.2 19.2 19.2 19.2
S 200
e
&

15.0

115 11.511.5 11.5

10.0 7.7 55

5.0 3.8

0.0

10 11 12 13

N° del item
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Figura 3. En esta tabla podemos visualizar los resultados de la dimensién CAPACIDAD DE
RESPUESTA. En los items se observa que los valores son relativamente més altos para valorar la
INSATISFACCION, comparados con aquellos que valoran la SATISFACCION. Por ejemplo, En
todos los casos: Los indicadores porcentuales son: item 10 con un 50 %, item 11 también con un 50
%, item 12 con un 57.7 %y el item 13 con un 61.5 % a favor de la INSATISFACCION. Existe un
grupo que representa un 7.7 % de servidores encuestados que la calidad del servicio que ofrece no le
importa mucho, le es indiferente.

Por lo general existe una pequefia brecha entre aquellos que estan satisfechos y los no

satisfechos con el servicio que ofrece a través de ellos la UGEL 04 TSE de Trujillo.
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Tabla 4.

Resultados de la aplicacién del cuestionario de encuesta al servidor o cliente interno para evaluar la dimension Seguridad de la calidad del
servicio de atencion al usuario de la UGEL 04 TSE de Trujillo.

1. Su comportamiento inspira 2. Los empleado demuestran igualdad 3. La atencion que Ud. ofrece ticneun 4. Demuestra capacidad de
confianza y seguridad a los para todos sus clientes criterio de igualdad organizacion del servicio que ofrece
usuarios

Valoraciéon f % Valoracién f % Valoraciéon f % Valoraciéon f %
Extremadamente 11 42.3 Extremadamente 7 26.9 Extremadamente 6 23.1 Extremadamente 9 34.6
Insatisfecho Insatisfecho Insatisfecho Insatisfecho
Insatisfecho 7 26.9 Insatisfecho 9 34.6 Insatisfecho 7 26.9 Insatisfecho 9 34.6
Neutro 2 7.7 Neutro 2 7.7 Neutro 2 7.7 Neutro 1 3.8
Satisfecho 2 7.7 Satisfecho 1 3.8 Satisfecho 6 23.1 Satisfecho 3 11.5
Extremadamente 4 15.4 Extremadamente 7 26.9 Extremadamente 5 19.2 Extremadamente 4 15.4
satisfecho satisfecho satisfecho satisfecho
TOTAL: 26 100 26 100 26 100 26 100

FUENTE: Elaboracion nuestra
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Resultados de la aplicacion del cuestionario de encuesta al servidor o cliente interno
para evaluar la dimension Seguridad de la calidad del servicio de atencion al usuario
de la UGEL 04 TSE de Trujillo
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Figura 4. De acuerdo a los datos obtenidos se puede establecer que en los items se observa
que los valores relativos a la INSATISFACCION prevalecen frente a los valores de la
SATISFACCION en el servidor encuestado. Asi, por ejemplo: Los valores de los promedios
porcentuales de 69.2, 61.5, 50 y 69.2 % que corresponden a una atencién segura, al trato
igualitario y el orden en la atencién son muy altos teniendo en cuenta que refieren a la
INSATISFACCION del servidor, por el servicio que ofrece en la UGEL 04 TSE de Trujillo,
también existe un grupo que representa a un 6.7 % de servidores indiferentes respecto a la

seguridad en el servicio que se ofrece.

Respecto a los encuetados que declaran estar EXTREMADAMENTE SATISFECHOS y
SATISFECHOS, respecto a la seguridad que debe dar en la atencion del servicio al usuario.
Asi, al 23.1 % le preocupa inspirar confianza en el usuario, al 30.8 % le preocupa atender
sin distingos, al 42.3 % le preocupa tener un criterio de igualdad en la atencién y al 26.9 le
preocupa el orden.
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Tabla 5.

Resultados de la aplicacion del cuestionario de encuesta al servidor o cliente interno para evaluar la dimension Empatia de la calidad del

servicio de atencion al usuario de la UGEL 04 TSE de Trujillo

1. Se preocupa por los intereses

de los usuarios

2. Ofrece horarios convenientes para
todos los usuarios

3.  Entiende las necesidades
especificas de los usuarios

4. Esta dispuesto a prestar ayuda

a los usuarios

Valoracion f % Valoracion f % Valoracion f % Valoracion f %
Extremadamente 7 26.9 Extremadamente 8 30.8  Extremadamente 9 34.6 Extremadamente 9 34.6
Insatisfecho Insatisfecho Insatisfecho Insatisfecho
Insatisfecho 6 23.1 Insatisfecho 6 23.1 Insatisfecho 7 26.9 Insatisfecho 6 23.1
Neutro 0 0 Neutro 3 11.5 Neutro 3 11.5 Neutro 2 7.7
Satisfecho 7 26.9 Satisfecho 3 11.5  Satisfecho 2 7.7 Satisfecho 4 15.4
Extremadamente 6 23.1 Extremadamente 6 23.1  Extremadamente 5 19.2 Extremadamente 5 19.2
satisfecho satisfecho satisfecho satisfecho

TOTAL: 26 100 26 100 26 100 26 100

FUENTE: Elaboracién nuestra
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Resultados de la aplicacion del cuestionario de encuesta al servidor o cliente interno
para evaluar la dimension Empatia de la calidad del servicio de atencién al usuario
de la UGEL 04 TSE de Trujillo
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Figura 5. De acuerdo a los datos obtenidos se puede establecer que aqui se evallan el
preocuparse por los intereses del usuario, la oferta de horarios, las necesidades del usuario y
la ayuda que puede prestarle. Al respecto, los indicadores promedios de estar
INSATISFECHO son: 69.2, 61.5, 50 y 69.2 %. Como se puede ver, los valores son altos lo
que obvio indica un alto grado de INSATISFACCION por el servicio que se ofrece en la
UGEL 04 TSE de Trujillo. También existe un grupo de indiferentes que representa a un 6.7
% de los servidores a quienes no le importa mucho ponerse en el papel de usuario.

Respecto a los encuestados que declaran estar EXTREMADAMENTE SATISFECHOS y
SATISFECHOS, respecto a la empatia, es decir comprender al usuario en sus intereses,
horarios, necesidades del servicio y la ayuda que puede ofrecérselos, hay un grupo respetable
que lo hace cuyos porcentajes promedio son: 23.1, 30.8, 42.3 y 26.9 %, lo que indicaria que

el usuario no esta tan mal.
FUENTE: Elaboracion nuestra
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Tabla 6.

Resultados de la aplicacion del cuestionario de encuesta para evaluar la dimension Aspectos Tangibles de la calidad del servicio de atencién
al usuario de la UGEL 04 TSE de Trujillo.

1. Elempleado tiene equipos de apariencia moderna 2. Los elementos materiales (folletos, similares) 3. Las instalaciones fisicas son atractivas, cuidadas y aptas
son visualmente atractivos para brindar un buen servicio
Valoracion f % Valoraciéon f % Valoraciéon f %

Extremadamente 121 44.6 Extremadamente 131 48.3 Extremadamente 116 42.8
Insatisfecho Insatisfecho Insatisfecho

Insatisfecho 91 33.6 Insatisfecho 83 30.6 Insatisfecho 90 33.2
Neutro 12 44 Neutro 15 5.5 Neutro 13 4.8
Satisfecho 35 12.9 Satisfecho 41 15.1 Satisfecho 43 15.9
Extremadamente satisfecho 12 4.4 Extremadamente 1 0.4 Extremadamente 9 3.3

satisfecho satisfecho
TOTAL: 271 100 271 100 271 100

Fuente: Elaboracion nuestra
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Resultados de la encuesta a los usuarios para evaluar la dimension Aspectos

Tangibles de la calidad del servicio de atencién al usuario de la UGEL 04 TSE de

Trujillo.
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Figura 6. De acuerdo a los datos obtenidos se puede establecer que en los tres items se
evidencia un grado de INSATISFACCION MUY ALTO en el usuario. En todos los casos el
78, 2 % (Item 1), 78.9 % (item 2) y 76 % (item 3) A un minimo de encuestados, que esta en
un promedio porcentual del 4. 9 %, la calidad de la atencién que recibe no le importa mucho.

Solo un promedio porcentual del 8,7 % de usuarios expresan estar SATISFECHOS Y

EXTREMADAMENTE SATISFECHOS.

FUENTE: Elaboracion nuestra
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Tabla 7.

Resultados de la aplicacion del cuestionario de encuesta para evaluar la dimension Fiabilidad de la calidad del servicio de atencion al usuario
de la UGEL 04 TSE de Trujillo.

4. El servicio responde a lo que usted 5. Cuando el empleado de servicios 6. Cuando un cliente tiene un problema 7. El empleado realiza bien el servicio la primera

esperaba, usted obtiene el servicio que promete hacer algo en cierto tiempo, lo el empleado muestra un sincero interés vez

esperaba cumple en solucionarlo

Valoracion f % Valoracion f % Valoracion f % Valoracion f %
Extremadamente 98 36.2 Extremadamente 104 384  Extremadamente 101 37.3 Extremadamente 122 45
Insatisfecho Insatisfecho Insatisfecho Insatisfecho
Insatisfecho 101 37.3 Insatisfecho 80 29.5 Insatisfecho 87 32.1 Insatisfecho 93 34.3
Neutro 24 8.9 Neutro 31 11.4 Neutro 24 8.9 Neutro 23 8.5
Satisfecho 37 13.7 Satisfecho 48 17.7  Satisfecho 40 14.8 Satisfecho 30 11.1
Extremadamente 11 4.1 Extremadamente 8 3 Extremadamente 19 7 Extremadamente 3 1.1.
satisfecho satisfecho satisfecho satisfecho
TOTAL: 271 100 271 100 271 100 271 100

FUENTE: Elaboracién nuestra
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Resultados de la aplicacion del cuestionario de encuesta para evaluar la dimension

Fiabilidad de la calidad del servicio de atencion al usuario de la UGEL 04 TSE de

Trujillo
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Figura 7. De acuerdo a los datos obtenidos se puede establecer que en los 4 items se
observa un grado de INSATISFACCION MUY ALTO en el encuestado. En todos los
casos el 73, 4 % (item 4), 67.9 % (item 5), 69.4 % (item 6) y 79.3 % (item 7), los
encuestados  expresan estar EXTREMADAMENTE INSATISFECHOS e
INSATISFECHOS. En un promedio porcentual de 9.4 % de encuestados, la calidad de
la atencion que recibe no le importa mucho. Asimismo, los encuestados que estan
SATISFECHOS Y EXTREMADAMENTE SATISFECHQOS por que obtiene el servicio
que esperaba (17.7 %) porqgue es atendido dentro del tiempo razonable (20.7 %), porque
percibe un sincero interés del servidor por atenderlo (21.8 %) o porque el servidor
realiza bien su trabajo por primera vez (12.2 %)

FUENTE: Elaboracién nuestra
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Tabla 8.

Resultados de la aplicacion del cuestionario de encuesta para evaluar la dimension Capacidad de respuesta en la calidad del servicio de
atencion al usuario de la UGEL 04 TSE de Trujillo.

8. El tiempo que aguardo para obtener el servicio fue

9. Hay disponibilidad del empleado para atenderle

10. Si necesit6 resolver algunas dudas se le atendid

satisfactorio en un tiempo adecuado
Valoracion f % Valoracion f % Valoracion f %

Extremadamente 124 45.8 Extremadamente 113 41.7 Extremadamente 114 42.1
Insatisfecho Insatisfecho Insatisfecho

Insatisfecho 89 32.8 Insatisfecho 77 28.4 Insatisfecho 89 32.8
Neutro 20 7.4 Neutro 11 4.1 Neutro 22 8.1
Satisfecho 27 10 Satisfecho 35 12.9 Satisfecho 26 9.6
Extremadamente satisfecho 11 4.1 Extremadamente 35 12.9 Extremadamente 20 7.4

satisfecho satisfecho
TOTAL: 271 100 271 100 271 100

Fuente: Elaboracion nuestra
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Resultados de la aplicacion del cuestionario de encuesta para evaluar la dimension:
Capacidad de respuesta en la calidad del servicio de atencion al usuario de la UGEL 04 TSE

de Trujillo.
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Figura 8. De acuerdo a los datos obtenidos se puede observar un grado de INSATISFACCION
MUY ALTO en el encuestado. En todos los casos: el 78,6 % (item 8: Respecto al tiempo de
espera), 70.1 % (item 9: Disposicion para la atencion), y 74.9 % (item 10:

Respecto a despejar dudas en el tramite). Como se puede apreciar los encuestados expresan
estar EXTREMADAMENTE INSATISFECHOS e INSATISFECHOS por el servicio que
recibe. Respecto a la apreciacion que el encuestado tiene respecto a los mismos items, hay un
promedio porcentual de 6.5 % a quienes la calidad de la atencidn que recibe no le importa
mucho. Respecto a los encuestados que declaran estar SATISFECHOS Y
EXTREMADAMENTE SATISFECHOS: EIl 14.1 % por la relacion tiempo y servicio, el 25.8
% por la disposicion por atenderlo y el 17 %, por resolver sus dudas respecto a los tramites.

Fuente: Elaboracién nuestra
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Tabla 9.

Resultados de la aplicacion del cuestionario de encuesta para evaluar la dimension Seguridad en la calidad del
servicio de atencion al usuario de la UGEL 04 TSE de Trujillo.

11. El comportamiento de los empleados le inspira confianza y 12. Los empleado demuestran igualdad para todos sus clientes

seguridad

Valoracion f % Valoracion f %

Extremadamente 124 45.8 Extremadamente 113 41.7
Insatisfecho Insatisfecho

Insatisfecho 89 32.8 Insatisfecho 77 28.4
Neutro 20 7.4 Neutro 11 4.1

Satisfecho 27 10 Satisfecho 35 12.9
Extremadamente satisfecho 11 4.1 Extremadamente satisfecho 35 12.9
TOTAL: 271 100 271 100

Fuente: Elaboracién nuestra



Resultados de la aplicacion del cuestionario de encuesta para evaluar la dimension
Seguridad en la calidad del servicio de atencion al usuario de la UGEL 04 TSE de Trujillo
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Figura 9. De acuerdo a los datos obtenidos se puede establecer que en los items se observa
un grado de INSATISFACCION MUY ALTO en el encuestado. En todos los casos: el 69
% (item 11: Respecto a si el servidor de inspira confianza) y 71.6 % (item 12: Trato
igualitario. Como se puede apreciar los encuestados expresan estar EXTREMADAMENTE
INSATISFECHOS e INSATISFECHOS por el servicio que recibe. Aproximadamente las
dos terceras partes de los usuarios de la UGEL 04 TSE de Trujillo estan MUY
INSATISFECHOS.

Respecto a la apreciacion que el encuestado tiene respecto a los mismos items, hay un
promedio porcentual de 11.2 % a quienes la calidad de la atencidn que recibe no le importa

mucho.

Respecto a los encuestados que declaran estar SATISFECHOS Y EXTREMADAMENTE
SATISFECHOS: EI 19.2 % lo esta por que el servidor le inspira confianza y el 17.7 % por
el trato igualitario que da el servidor.
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Tabla 10

Resultados de la aplicacion del cuestionario de encuesta para evaluar la dimension Empatia en la calidad del servicio de atencion al usuario
de la UGEL 04 TSE de Trujillo.

13. Usted recibio atencion 14. Los empleado demuestran 15. El empleado se preocupa por 16. Ofrece horarios convenientes 17. El empleado entiende las

individualizada amabilidad y buen trato los intereses de sus clientes para todos los usuarios necesidades especificas del
cliente
Valoracion f % Valoracién f % Valoracién f % Valoracion f % Valoracion f %

Extremadamen 119 43.9 Extremadamen 121 44.6 Extremadamente 107 39.5 Extremadament 102 37.6 Extremadament 117 43.2

te Insatisfecho te Insatisfecho Insatisfecho e Insatisfecho e Insatisfecho

Insatisfecho 80 29.5 Insatisfecho 70 25.8  Insatisfecho 71 26.2 Insatisfecho 78 28.8  Insatisfecho 75 27.7
Neutro 30 11.1  Neutro 41 15.1  Neutro 43 159 Neutro 37 13.7  Neutro 48 17.7
Satisfecho 31 11.4  Satisfecho 32 11.8  Satisfecho 37 13.7  Satisfecho 28 10.3  Satisfecho 20 7.4
Extremadamen 11 4.1 Extremadamen 7 2.6  Extremadamente 13 4.8 Extremadament 26 9.6 Extremadament 11 4.1
te satisfecho te satisfecho satisfecho e satisfecho e satisfecho

TOTAL: 271 100 271 100 271 100 271 100 271 100

Fuente: Elaboracién nuestra
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Resultados de la aplicacion del cuestionario de encuesta para evaluar la dimension
Empatia en la calidad del servicio de atencion al usuario de la UGEL 04 TSE de Trujillo
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Figura 10. De acuerdo a los datos obtenidos se puede establecer que en los items se observa
un grado de INSATISFACCION MUY ALTO en el encuestado. En todos los casos: el 73.4

(item 13: Respecto a si el servidor da atencion individualizada), 70.5 % (item 14:

Porcentaje
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Relacionado con la amabilidad), 65.7 % (item 15: relacionado a si el servidor se preocupa
por los intereses del usuario), 66.4 % (item 16: Relacionado con los horarios de atencion) y
el 70.8 % (item 17: Interés por las necesidades del usuario). Como se puede apreciar los
encuestados  expresan  estar EXTREMADAMENTE INSATISFECHOS e
INSATISFECHOS por el servicio que recibe. en la UGEL 04 TSE de Truijillo.

Respecto a la apreciacion que el encuestado tiene respecto a los mismos items, hay un
promedio porcentual de 14.68 % de encuestados a quienes la calidad de la atencién que
recibe no le importa mucho. Respecto a los encuestados que declaran estar SATISFECHOS
Y EXTREMADAMENTE SATISFECHOS: EI 15.5 % lo esta por que el servidor le da una
atencion individualizada, el 14.4 % por la amabilidad que tiene el servidor para atenderlo, el
18.5 % por la preocupacién del servidor por darle el servicio, el 19.9 % por que los horarios

son los adecuados y 11.4 % por que ve que el servidor se interesa por sus necesidades.
FUENTE: Elaboracion nuestra
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3.2. Discusion de resultados.

Todos los resultados nos permiten valorar las opiniones y respuestas de nuestros
encuestados. Asimismo, podemos ver la importancia obtenida para la solucion de la problematica
de la UGEL 04 TSE, del distrito de Trujillo, provincia Trujillo, region La Libertad

Uno de los resultados encontrados presentado en la Tabla 1 en los cuatro items se evidencia
un grado de INSATISFACCION en el servidor. En todos los casos el 61,6 % (item 1), 53.9 %
(item 2), 57.7 % (item 3) y 55.7 los encuestados expresan un grado de INSATISFACCION
Coincide con los resultados encontrados por Chang (2013) en Guatemala al mencionar que por
medio de las herramientas utilizadas para el efecto, se presentan, analizan y se emiten las
conclusiones y recomendaciones mas importantes donde se indica que, en la Municipalidad de
Malacatan, San Marcos, la atencion al cliente carece de lineamientos estratégicos que orienten la
conducta, aptitud y actitud de los colaboradores; no se cuenta con la adecuada ambientacion de la
infraestructura, que fortalezca la calidad de los servicios prestados, para incrementar la satisfaccion
de los usuarios. En consecuencia, la mayoria de usuarios, califica la atencidn que actualmente se
le brinda de manera regular; sin embargo, al analizar los aspectos tangibles e intangibles que la
conforman, se concluye que es deficiente. Sin embargo, Lolip (2013) encontré todo lo contrario,
cuando dice que la calidad del servicio no es algo que guarda correspondencia exclusiva con el
quehacer de la organizacion, mas bien depende, de modo determinante, de la apreciacién del
cliente, es él quien, segiin su concepto o idea de calidad de servicio, que va juzgar y atribuir a una
organizacion el otorgamiento de un servicio de calidad.

En otro de los resultados encontrados en la dimension FIABILIDAD en la calidad del
servicio de atencion al usuario a través de 5 items se observa una INSATISFACCION en el mismo
trabajador encuestado, ya que considera que, lo que ofrecen no responden a las expectativas de los
usuarios, porque no se cumple con los tiempos convenidos, porque falta interés por solucionar los
problemas del usuario, restando importancia a una comunicacion asertiva, También hay un
promedio de 9.1 % de servidores se manifiesta indiferente ofrecer un servicio de calidad a los
usuarios, pero un 50% de servidores que estan satisfechos con su servicio (46.2, 30.8, 50.0, 38.5y
46.2 %).

En general, la insatisfaccion con la satisfaccién del servidor esta dividida. Estos resultados
invitan a reflexionar sobre ellos, ya que el servicio en la UGEL 04 TSE de Trujillo percibido por
el usuario dista mucho de estos resultados.

De la misma manera en la dimensién CAPACIDAD DE RESPUESTA en la calidad del

servicio de atencion al usuario, en el encuestado. En todos los casos: el 78,6 % (item 8: Respecto
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al tiempo de espera), 70.1 % (item 9: Disposicion para la atencion), y 74.9 % (item 10: Respecto
a despejar dudas en el tramite). Como se puede apreciar los encuestados expresan estar
EXTREMADAMENTE INSATISFECHOS e INSATISFECHOS por el servicio que recibe. Sin
embargo, Palacios, (2013) llego a la siguiente conclusidn, que existe un desarrollado acuerdo entre
los expertos en que la satisfaccion del cliente es en Gltimo término una evaluacion de la experiencia
del servicio que varia, entre las diferentes experiencias que tienen los clientes en un rango que va
desde lo més favorable a lo mas desfavorable y que, por lo tanto, puede ser medida empleando los
indicadores e instrumentos oportunos. Categdricamente ratifica que la calidad percibida es un
teoria con varios componentes o elementos que la determinan, y la satisfaccion es un estado
psicoldgico es decir una actitud, que el cliente expresa en una escala de valoracion.

De igual modo en la dimension SEGURIDAD en la calidad de servicio de atencion al
usuario: el 69 % (item 11: Respecto a si el servidor le inspira confianza) y 71.6 % (item 12: Trato
igualitario; se puede notar un grado de INSATISFACCION MUY ALTO en el servicio
que recibe. Sin embargo Rimarachin (2015) en su investigacion “Evaluacion de la calidad del
servicio en relacion a la satisfaccion del cliente en la agencia de viajes consorcio turistico Sipan
Tours SAC Chiclayo”, hizo un analisis de los resultados obtenidos, distribuidos en dimensiones
de las variables de estudio que fueron la capacidad de respuesta, seguridad, empatia, tangibilidad
y fiabilidad donde se determind la realidad actual de la calidad de servicio que ofrece la empresa.
Llegando a la conclusion que la calidad de servicio que brinda la agencia de viajes Sipan Tours
SAC es buena y que el 91% de los clientes, casi la totalidad, se encuentran satisfechos, teniendo
una valoracién positiva de que la empresa se preocupa por satisfacer sus exigencias y demandas
evitando dafiar su reputacion.

De la misma manera en la dimension CAPACIDAD DE RESPUESTA en la calidad del
servicio de atencion al usuario, en el encuestado. En todos los casos: el 78,6 % (item 8: Respecto
al tiempo de espera), 70.1 % (item 9: Disposicion para la atencion), y 74.9 % (item 10: Respecto
a despejar dudas en el tramite). Como se puede apreciar los encuestados expresan estar
EXTREMADAMENTE INSATISFECHOS e INSATISFECHOS por el servicio que recibe. Sin
embargo, Palacios, (2013) llego a la siguiente conclusion, que existe un desarrollado acuerdo entre
los expertos en que la satisfaccion del cliente es en Gltimo término una evaluacion de la experiencia
del servicio que varia, entre las diferentes experiencias que tienen los clientes en un rango que va
desde lo mas favorable a lo méas desfavorable y que, por lo tanto, puede ser medida empleando los
indicadores e instrumentos oportunos. Categdricamente ratifica que la calidad percibida es un

teoria con varios componentes o elementos que la determinan, y la satisfaccion es un estado
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psicologico es decir una actitud, que el cliente expresa en una escala de valoracion. Esto es
legitimamente lo que hace posible medirla mediante una escala de actitudes.

Por lo tanto en la tabla 5 se observa que en los resultados de la evaluacion de la dimension
EMPATIA en la calidad del servicio de atencion al usuario, en la percepcion del mismo usuario
de la UGEL 04 TSE de Trujillo. Al respecto, los indicadores promedios de estar INSATISFECHO
son: 69.2, 61.5, 50 y 69.2 %. Como se puede ver, los valores son altos lo que obvio indica un alto
grado de INSATISFACCION por el servicio que se ofrece en la UGEL 04 TSE de Truijillo.
también existe un grupo de indiferentes que representa a un 6.7 % de los servidores a quienes no
le importa mucho ponerse en el papel de usuario; algunos encuestados declaran estar
EXTREMADAMENTE SATISFECHOS y SATISFECHOS, respecto a la empatia, es decir
comprender al usuario en sus intereses, horarios, necesidades del servicio y la ayuda que puede
ofrecérselos, hay un grupo respetable que lo hace cuyos porcentajes promedio son: 23.1, 30.8, 42.3
y 26.9 %, lo que indicaria que el usuario no esta tan mal.. Asimismo, Cervantes, (2013) encontr
que la cultura propia es la cultura. La empatia es la herramienta por excelencia, que brindara
armonia a los proyectos, sera la herramienta que implementara una actitud proactiva, trabajo en
equipo, comunicacion efectiva y sobre todo sera el combustible que mantendra el nivel de
atencion, servicio y responsabilidad de todos, para todos. Los clientes requieren soluciones
transparentes, rapidas y efectivas. Desarrollar relaciones y no transacciones, esa sera la filosofia
del éxito y la empatia es la herramienta que lograra este objetivo. Es evidente que no todos los
clientes reaccionan o se comportan de la misma manera, cada uno tiene una reaccion diferente a
los impulsos que recibe. Una de las tantas explicaciones que se puede dar en nuestra relacion con
los clientes, dependera del criterio que se utilice para incluirles en grupos o categorias. Estas
siempre adolecen de fallas, porque a la larga siempre se tratara finalmente con individuos.

Finalmente, forzando una percepcién del servicio de atencion al cliente de la UGEL 04 TSE,
del distrito de Trujillo, desde el usuario, se encuentra que las caracteristicas que mas destacan son:
servidores con notables dosis de negligencia, entrenamientos deficientes, algunas muestras de
actitudes negativas de los empleados hacia los clientes, no tener bien definido lo que los clientes
en realidad quieren, deficiente manejo y resolucion de las quejas, entre otras.

Del otro lado, se ha encontrado, servidores que son honestos, el atributo iman en todo
servidor. Otra caracteristica importante encontrada y que debe cultivarse es el respeto a los plazos,
de lo que menos se ocuparon los usuarios en los resultados y en efecto hay una reserva importante
de aquellos que honran su palabra, lo que hace que el servido confie y tenga seguridad de los se le
dice.
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En cuanto al objetivo especifico N° 03, se disefio la Propuesta siguiente:

3.3. PROPUESTA PARA MEJORAR EL SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE INTERNO Y EXTERNO DE LA
UNIDAD DE GESTION EDUCATIVA LOCAL 04 TRUJILLO SUR ESTE (UGEL 04 TSE), DEL DISTRITO DE
TRUJILLO, PROVINCIA TRUJILLO, REGION LA LIBERTAD.
La investigacion ha sido de tipo descriptivo-propositivo que ha estado orientada a determinar las necesidades relacionadas con las caracteristicas
del servicio de atencion al cliente interno y externo de la Unidad de Gestién Educativa Local 04 Trujillo Sur Este (UGEL 04 TSE), del distrito
de Trujillo, provincia Trujillo, region La Libertad

5.1.TITULO DE LA PROPUESTA DE LA INVESTIGACION

“Programa de Capacitacion para mejorar la calidad del servicio de atencion al cliente interno y externo de la Unidad de Gestion Educativa Local
04 Trujillo Sur Este (UGEL 04 TSE), del distrito de Trujillo, provincia Trujillo, region La Libertad.

5.2. Situacion actual

El estudio del que forma parte esta propuesta, en el capitulo precedente, presenta en sus resultados una caracterizacion del servicio de atencion
al cliente interno (servidor) y externo (usuario) en la Unidad de Gestién Educativa Local 04 Trujillo Sur Este (UGEL 04 TSE), del distrito de
Trujillo, provincia Trujillo, regién La Libertad, que acusa notorias deficiencias, que lo entendemos como el término que hace referencia a
cualquier elemento, cosa o situacion que no sea perfecta o que posee algun tipo de imperfeccion o defecto.

Haciendo referencia a esas imperfecciones o carencias, el estudio revela que tanto los clientes internos (servidores) y externos (usuarios) cuando
son encuestados perciben que la calidad de la atencién

Los resultados obtenidos muestran que la percepcion que tiene los clientes, a través de los encuentros de servicios personales (concurrencia a
la UGEL 04 TSE, en busca de servicio), hacen referencia a una atencién con muchas carencias donde faltan ambientes fisicos que prodiguen
confort, carencia de mobiliario y equipos que pudieran constituirse en el soporte de un servicio rapido y en donde el usuario encuentre la
respuesta a las necesidades que lo llevan al servicio que busca, 0 que esperaba, escasa dosis de respeto, amabilidad, elementos indispensables
del servicio y que en este caso no son mas que un conjunto de caracteres que revelan ineficiencia y —obvio- la decepcién por respuestas que
realmente los usuarios no esperaban, respuestas que estan muy lejos de llenar sus expectativas.
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5.3. Problema general o central
¢ Cudles son las necesidades de capacitacion y entrenamiento en temas de servicio de atenciéon al cliente interno y externo en la Unidad de
Gestion Educativa Local 04 Trujillo Sur Este (UGEL 04 TSE), del distrito de Trujillo, provincia Trujillo, region La Libertad,
5.4. Descripcion del Plan de Capacitacion y entrenamiento.

El Plan atendera las necesidades diversificadas de los 54 colaboradores administrativos de la Unidad de Gestion Educativa Local 04
Trujillo Sur Este, los que deben participar de las Sesiones y Talleres programados. Estos desarrollaran contenidos tedricos que expliquen
los componentes del Servicio de atencion al cliente (Usuario interno y externo de la UGEL).

El programa plantea que los participantes (colaboradores) asocien los aprendizajes logrados con el ejercicio de su cargo dentro de la
Unidad de Gestion Educativa Local 04 Trujillo Sur Este como una tarea sujeta a evaluacion. Ademas, el desarrollo del plan ha previsto
que los participantes, durante parte del desarrollo de las sesiones y talleres vivan experiencias que después puedan llevarlas al ejercicio
real de la funcién o cargo.

Los contenidos abordan fundamentalmente los temas relacionados con el servicio de atencion al cliente interno y externo de la Unidad
de Gestion Educativa Local 04 Trujillo Sur. Los contenidos estan organizados en 06 médulos y cada uno de estos contiene 06 sesiones
de clase con propuestas de contenidos declarativos, procedimentales y actitudinales. EI programa considera el desarrollo de 04 Talleres
que abordan fundamentalmente la puesta en practica los aspectos tedricos del programa.

La asistencia serd obligatoria y sera tenido en cuenta para la evaluacién de su desempefio. Con miras a elevar las expectativas de
participacion y compromiso la Unidad de Gestion Educativa Local 04 Trujillo Sur Este, se reserva el derecho de evaluar a los
participantes, ademas de las evaluaciones que se aplicaran durante el desarrollo del Programa.

El desarrollo del Programa sera los dias sabados en horario de la tarde. Los participantes se organizaran en 05 grupos de 25 a 30
colaboradores por grupo y asistiran por turnos segun se indica a continuacién y teniendo en cuenta las necesidades de capacitacion, segun
el area donde presta servicios.

TURNO HORARIO GRUPOS
PRIMER 4.00 a 600 p.m. Grupos 01
TURNO
SEGUNDO 6.00 a 8.00 p.m. Grupos 02
TURNO
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5.5. Objetivo general

Desarrollar un Plan de Capacitacion, en temas de Servicio de Atencion al Cliente de la Unidad de Gestion Educativa Local 04 Trujillo
Sur Este, del distrito y provincia de Trujillo, region La Libertad.

1.

5.6.0Dbjetivos especificos
Sistematizar el diagndstico de necesidades de capacitacion en temas de Servicio de atencion al cliente (Usuarios) de la Unidad de Gestién

Educativa Local 04 Trujillo Sur Este.

Seleccionarlas necesidades en funcion a prioridad que sirvan de referencia para secuencializar los temas de la capacitacion sobre servicio
de atencion al cliente a partir de los datos obtenidos en la investigacion y que debe ser conocida por los Unidad de Gestion Educativa

Local 04 Trujillo Sur Este por los responsables de la Institucion

Formular el Programa o Plan de capacitacion sobre Servicio de atencion al cliente, priorizando las necesidades de capacitacion
identificadas, que debe incluir ademas del tema general sobre servicio de atencion al cliente, debe abordar temas de liderazgo y
empoderamiento de la administracion. EI tema comun a todos los grupos sera servicio de atencion al cliente y otros temas relacionados

con el area en la cual se desempefia.

Proporcionar orientacion e informacion relativa a los objetivos, su organizacién, funcionamiento, normas y politicas. de la Unidad de

Gestion Educativa Local 04 Trujillo Sur Este,

Proveer conocimientos y desarrollar habilidades que cubran la totalidad de los requerimientos para el desempefio de sus funciones del

personal.
Actualizar y ampliar los conocimientos requeridos en areas especializadas de actividad.
Contribuir a elevar y mantener un buen nivel de eficiencia individual y rendimiento colectivo de los trabajadores.

Ayudar en la preparacion de personal calificado, acorde con los planes, objetivos y requerimientos de Unidad de Gestion Educativa Local
04 Trujillo Sur Este.
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9. Apoyar la continuidad y desarrollo institucional.

10. Proponer la creacion la Unidad, departamento u Oficina de Recursos Humanos.

5.7. Estrategias de la propuesta de investigacion

1. Conformacién de la Comision Especial para la organizacion y el desarrollo del Programa o Plan que debera estar conformada, ademas
de los representantes de los colaboradores, también por el responsable de imagen institucional de la Unidad de Gestién Educativa Local
04 Trujillo Sur Este.

2. Inscripcion y firma del compromiso del participante, la misma que se realizara en la Oficina de imagen Institucional o relaciones pablicas.

3. Preparacion del ambiente necesario para el desarrollo del programa y equipamiento del mismo (Mobiliario, PC o Laptop, Proyectores,
Sonido, Microfonos, pedestales, Ecran).

4. Control de asistencia a cargo de un representante de los colaboradores en cada grupo.

5. Certificacion

5.8. Beneficiarios

El plan de capacitacién estara dirigido a todo el personal o colaboradores de la Unidad de Gestién Educativa Local 04 Trujillo Sur Este
constituido por 54 trabajadores o colaboradores de la UGEL.

Los colaboradores se organizaran en grupos A, B, en funcidn a disponibilidad de su tiempo.

5.9. Localizacion
El plan de capacitacién se desarrollara en ambientes adecuados para el desarrollo del programa y que seran proporcionados por la Unidad
de Gestion Educativa Local 04 Trujillo Sur Este

5.10. Recursos
Materiales

« Infraestructura: 01 ambientes equipado con mobiliario adecuado para el desarrollo del Plan de Capacitacion
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e Materiales y Equipo: Proyector, TV 50” con ViFi, Laptop, Ecran, Papelotes, Plumones,
o Tiempo estimado: El plan de capacitacion debera desarrollarse en 06 meses con un total de 36 sesiones de 02 horas cada una.

Humanos

« Profesionales especializados. La Unidad de Gestion Educativa Local 04 Trujillo Sur Este de Trujillo facilitara los especialistas en temas
de atencion al cliente y a la vez financiar el costo respectivo
« Personal de apoyo: La Comisién debe asegurar una persona conocedora de equipos de audio y video

5.11.Presupuesto
El costo que demanda el financiamiento del Programa sera asumido por la Unidad de Gestion Educativa Local 04 Trujillo Sur Este
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IV. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1. Conclusiones.

Los servidores muestran la insatisfaccion en la que muchas carencias, con una

infraestructura inapropiada y falta de equipos modernos que permita un servicio rapido

Usuarios insatisfechos por la capacidad de resoluciones en los plazos establecidos,
por lo que la impresidn méas vivida ocurre en el encuentro del servicio, ya que se

produce el contacto en que se entrega el servicio, por el personal, y el usuario o cliente.

Que los clientes internos o servidores tienen una mejor percepcion del servicio de
atencion que brinda la UGEL 04 a sus usuarios, que puede deberse a una valoracion
mas objetiva del servicio que se ofrece por la cercania a los hechos facticos del servicio
por parte del servidor.

Se disefi6 un Programa de Gestion de calidad para la mejora de atencion al usuario de

la UGEL 04-TSE. ElI mismo que debe tenerse en cuenta para su aplicacion.

4.2. Recomendaciones.

Que la direccion de la UGEL 04 TSE:

Desarrollar en los servidores a través de las capacitaciones y entrenamientos un
caracter flexible y actitud ejecutiva que les permita resolver problemas en la atencion
al cliente

Realizar capacitacion al personal o servidores de la UGEL 04 TSE de Trujillo
orientados a la mejora de las competencias para el servicio de atencion al cliente.
Mejorar los ambientes destinados a la atencion al cliente y adquirir equipos modernos
que permita un servicio rapido.

Que es fundamental que las personas que se encaran directamente con el usuario
tengan una actitud dispuesta al servicio y que demuestren estar capacitadas para
responder a todas las dudas del usuario.

Ejecutar el programa propuesto de Gestion de Calidad para la mejora de la atencién
al usuario en la UGEL 04 TSE.

Que los servidores desarrollen trabajo en equipo para fortalecer la capacidad para unir
fuerzas, mediante una buena comunicacion vertical y horizontal eliminando las

barreras internas y externas.
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17.

ANEXO 01
GUIA DE ENCUESTA PARA EL USUARIO
¢El empleado tiene equipos de apariencia moderna?
¢ Los elementos materiales (folletos, similares) son visualmente atractivas?
¢Las instalaciones fisicas son atractivas, cuidadas y aptas para brindar un buen servicio?
¢El servicio responde a lo que usted esperaba, usted obtiene el servicio que esperaba?
¢Cuéndo el empleado de servicios promete hacer algo en cierto tiempo, lo cumple?

¢Cuando un cliente tiene un problema el empleado, muestra un sincero interés en

solucionarlo?

¢El empleado realiza viene el servicio la primera vez?

¢El tiempo que aguardo para obtener el servicio fue satisfactorio?

¢Hay disponibilidad del empleado para atenderle?

¢ Si necesitd resolver algunas dudas se le atendio en un tiempo adecuado?
¢El comportamiento de los empleados le inspira confianza y seguridad?
¢Los empleados demuestran igualdad para todos sus clientes?

¢ Usted recibié atencién individualizada?

¢ Los empleados demuestran amabilidad y buen trato?

¢El empleado se preocupa por los intereses de sus clientes?

¢ Ofrece horarios convenientes para todos los usuarios?

¢El empleado entiende las necesidades especificas del cliente?
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ANEXO 02

GUIA DE ENCUESTA PARA EL SERVIDOR

. ¢La institucion cuenta con equipos de apariencia moderna?
. ¢ Los elementos materiales (folletos, similares), son visualmente atractivos?

. ¢Los empleados de la UGEL 04 TSE, tienen buena presencia?

¢Las instalaciones fisicas son atractivas, cuidadas y aptas para brindar un buen servicio?
¢El servicio que usted ofrece, responde a las expectativas del usuario?
¢Cumple con los servicios que promete en tiempos convenidos?

¢Cuando un usuario tiene un problema Ud. Demuestra interés en solucionarlo?
¢Realiza bien el servicio la primera vez?

¢ Esta capacitado para responder a las preguntas del usuario?

¢La atencion que Ud. Ofrece los hace en tiempo racionales de espera?

¢Nunca estoy demasiado ocupado para atender al usuario?

¢Resuelve en tiempo adecuado algunas dudas del usuario?

¢Demuestra estar capacitado para ofrecer un pronto servicio?

¢Su comportamiento inspira confianza y seguridad a los usuarios?

¢Los empleados demuestran igualdad para todos sus clientes?

¢La atencidn que usted ofrece tiene un criterio de igualdad?

¢Demuestra capacidad de organizacion del servicio que ofrece?

¢Se preocupa por los intereses de los usuarios?

¢ Ofrece horarios convenientes para todos los usuarios?

¢Entiende las necesidades especificas de los usuarios?

¢ Esta dispuesto a prestar ayuda a los usuarios?
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