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RESUMEN

El objetivo de la investigacion fue conocer cdmo valoran los usuarios la
calidad del servicio en el Sub CAFAE de la UGEL de Tocache en la region
San Martin, 2024. La metodologia empleada fue del tipo aplicada con un nivel
de estudio descriptivo y también se empled un disefio de investigacién no
experimental. La recoleccion de datos se realizO mediante una encuesta, a
una muestra que estuvo constituida por 155 usuarios del Sub CAFAE. La
conclusion de esta investigacion nos muestra una perciben positivamente la
calidad del servicio en el Sub CAFAE, estas percepciones positivas se ven
reflejadas en las dimensiones tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad y empatia que corresponden al modelo SERVPERF, destacando
aspectos favorables con las dimensiones fiabilidad, la capacidad de respuesta
y con la empatia del personal. Sin embargo, también se pudo identifican areas
de mejora en los aspectos tangibles y en la seguridad de la informacién, lo
que sugiere que, si bien el servicio es funcional y genera confianza, existen

oportunidades para optimizar la experiencia general del usuario.

Palabras Claves: capacidad de respuesta, calidad de servicio, empatia,

fiabilidad, personal, seguridad, tangibles.
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ABSTRACT

The objective of this research was to understand how users rate the
quality of service at the Sub-CAFAE of the Tocache UGEL in the San Martin
region, 2024. The methodology used was applied with a descriptive study level
and a non-experimental research design. Data collection was conducted
through a survey of a sample of 155 Sub-CAFAE users. The conclusion of this
research shows that they positively perceive the quality of service at the Sub-
CAFAE. These positive perceptions are reflected in the tangible dimensions of
reliability, responsiveness, security, and empathy that correspond to the
SERVPERF model. Favorable aspects are highlighted in the dimensions of
reliability, responsiveness, and staff empathy. However, areas for
improvement were also identified in tangible aspects and information security,
suggesting that, while the service is functional and generates trust, there are

opportunities to optimize the overall user experience.

Keywords: responsiveness, quality of service, empathy, reliability, staff,

security, tangibles.
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INTRODUCCION

La calidad del servicio es un factor determinante en el funcionamiento
eficiente de cualquier institucién, especialmente en aquellas que tienen a su
cargo la gestion de recursos destinados al bienestar del personal. En este
contexto, el presente estudio se enfoca en la calidad del servicio en el Sub
CAFAE de la UGEL de Tocache, San Martin, durante el afio 2024, en un
escenario marcado por una problematica institucional concreta: la alta rotacion
de directivos en la UGEL de Tocache. Esta situacion ha generado
inestabilidad en la administracion del Sub CAFAE, afectando la continuidad
en la toma de decisiones y la implementacién de estrategias sostenibles a

largo plazo.

La investigacion cobra especial relevancia al buscar optimizar los
procesos Yy estrategias internas de esta unidad administrativa. Al evaluar la
percepcion de los usuarios sobre los servicios brindados, se pueden identificar
fortalezas y debilidades, lo cual permitira proponer mejoras orientadas a la
eficiencia, la productividad y la satisfaccion del usuario. Asimismo, los
hallazgos podrian servir de referencia para otras instituciones con
caracteristicas similares, aportando conocimientos aplicables en contextos

organizacionales mas amplios.

El problema de investigacion propuesto fue: ¢ Como valoran los usuarios
la calidad del servicio en el Sub CAFAE de la UGEL de Tocache, San Martin,
2024? A partir de esta interrogante principal, se desarrollan preguntas
especificas considerando las dimensiones del modelo SERVQUAL: tangibles,

fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia.

El objetivo general de la investigacion es conocer como valoran los
usuarios la calidad del servicio en el Sub CAFAE de la UGEL de Tocache,
mientras que los objetivos especificos se centran en describir dicha valoracion

en relacién con cada una de las dimensiones mencionadas.

La tesis se estructura en cinco capitulos. El Capitulo | presenta la
introduccién del estudio, detallando el planteamiento del problema, los
objetivos, la justificacion y la delimitacién de la investigacién. EI Capitulo I

X1l



desarrolla el marco teorico y conceptual, sustentado en la revision de literatura
especializada. El Capitulo Il describe el enfoque metodologico, especificando
el tipo de investigacion, las técnicas empleadas y la poblacion objeto de
estudio. En el Capitulo IV se exponen y analizan los resultados obtenidos, y
finalmente, el Capitulo V ofrece las conclusiones, recomendaciones y aportes

derivados del estudio.

La investigacion se desarrollé bajo un enfoque cuantitativo, y para la
recoleccién de datos se aplicd una encuesta estructurada a los usuarios del
Sub CAFAE. Las fuentes de informacién incluyeron literatura académica,
articulos cientificos, documentos institucionales y normativas relacionadas

con la gestion publica y la calidad del servicio.

No se reportaron limitaciones significativas durante el proceso de
investigacion, lo que permitié el desarrollo fluido de cada una de sus etapas.

Entre las conclusiones generales, se destaca que la percepcion de los
usuarios sobre la calidad del servicio en el Sub CAFAE es mayormente
favorable, resaltando dimensiones como la fiabilidad, la capacidad de
respuesta y la empatia. No obstante, también se identificaron é&reas
susceptibles de mejora, especialmente en los aspectos tangibles y en la
seguridad de la informacion, lo que evidencia oportunidades para seguir

perfeccionando la gestion del servicio ofrecido.
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CAPITULO |

PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. DESCRIPCION PROBLEMATICA

La calidad en la atencién al cliente no es algo nuevo para las
organizaciones. Desde siempre, los clientes han valorado y exigido un buen
trato y una atencién adecuada al momento de adquirir un producto o solicitar
un servicio. Estas exigencias abarcan cosas como la confiabilidad que inspira
el servicio, la buena calidad, el tiempo de atencion razonables, precios justos
y la capacidad de innovar constantemente. Por ello, las organizaciones han
tenido que implementar diversas estrategias para cumplir con estas
demandas y mantenerse competitivas en sus respectivos sectores (Zeithaml,
1988).

A nivel mundial, las organizaciones se han visto en la necesidad de
mejorar su eficiencia, buscando estrategias que las ayuden a destacar frente
a la competencia. La calidad del servicio es fundamental para que las
organizaciones logren esta ventaja competitiva, independientemente del
sector econémico o rubro en el que operen (Silva et al., 2021). Satisfacer las
expectativas del cliente en cuanto a productos o servicios ofrecidos genera

satisfaccion, lo que conlleva una mayor fidelizacion del cliente (Murali et al.).

En el contexto peruano, las organizaciones han comenzado a reconocer
que el cliente juega un papel crucial para alcanzar sus objetivos. Mas alla de
los servicios que ofrecen, la conexién directa con el cliente se ha convertido

en una via importante para fortalecer su posicion en el mercado.

En los dltimos afios, tanto en el sector privado como en el publico, ha
aumentado la demanda por un mejor servicio, lo cual ha llevado a muchas
organizaciones a estudiar como piensan, qué les gusta y qué prefieren sus
clientes. Ofrecer un servicio de calidad se ha vuelto clave para alcanzar los

objetivos que se han propuesto (Ramos et al., 2020).
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En la region San Martin, la competencia entre las organizaciones, tanto
publicas como privadas, es cada vez mas intensa. Las empresas que prestan
servicios buscan no solo crecer econdmicamente, sino también expandir su
cartera de clientes y posicionarse mejor en el ambito social. Para lograrlo,
estas organizaciones deben estar a la vanguardia, ya que el factor clave para
su crecimiento y sostenibilidad es la satisfaccion de sus clientes, alcanzada

mediante una atencion de calidad (Rucoba, 2023).

En este contexto, el Sub comité de administracion del fondo de
asistencia y estimulo (Sub-CAFAE) de la unidad de gestion educativa local
(UGEL) de Tocache, San Martin, desempefia un papel crucial. Este comité es
asesorado y supervisado por el comité de administracion del fondo de
asistencia y estimulo (CAFAE-SE), una entidad dedicada a ofrecer incentivos
para el personal docente y administrativo del sector educativo. Los fondos del
Sub-CAFAE provienen de recursos como descuentos por tardanzas,
inasistencias y sanciones disciplinarias impuestas a los trabajadores del
sector educativo, distribuyéndose el 20% para el CAFAE-SE y el 80% para el
Sub-CAFAE (Resolucion Ministerial N.° 169-98-ED, 1998).

El Sub-CAFAE tiene como objetivo brindar asistencia econdémica
mediante préstamos o donaciones, apoyar actividades recreativas, culturales
y educativas, y ofrecer diversos estimulos personales y familiares que mejoren
el bienestar de los trabajadores del sector educativo. Ademas, financia
estudios de capacitacion, asistencia a eventos profesionales y proyectos
relacionados con la mejora del desempefio laboral de los trabajadores del
sector (Resoluciéon Ministerial N.° 169-98-ED, 1998).

A pesar de los esfuerzos del Sub-CAFAE para cumplir con sus objetivos,
enfrenta ciertas dificultades. Una de las principales es la alta tasa de
morosidad en la recuperacién de los préstamos, que actualmente alcanza el
16.31% del capital colocado (base de datos Sub-CAFAE Tocache, 2024), Este
problema afecta la capacidad del Sub-CAFAE para mantener una gestion

financiera soélida y eficiente.
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Otro desafio significativo es la constante rotacion de directivos en la
UGEL de Tocache, lo cual afecta directamente la administracion del Sub-
CAFAE. Las frecuentes designaciones y ceses de directores impiden la
continuidad en la toma de decisiones y el desarrollo de estrategias a largo
plazo, lo que genera inestabilidad en la gestion. Este problema ha sido
evidente en los ultimos meses, cuando se sucedieron cambios en la direccion
de la UGEL Tocache, afectando también a la presidencia del Sub-CAFAE
(Resoluciones Directorales Regionales N° 1680-2024-GRSM/GR y N° 2379-
2024-GRSM/DRE).

Dado este panorama, esta investigacion tiene como objetivo conocer la
percepcion de los usuarios respecto a la calidad del servicio que ofrece el Sub-
CAFAE de la unidad de gestion educativa local de Tocache y a partir, de los
resultados obtenidos se propondran recomendaciones que permitan superar
las debilidades identificadas y fortalecer los aspectos necesarios para mejorar

la gestion y satisfaccion de los usuarios.
1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA
1.2.1. PROBLEMA GENERAL

¢, Como valoran los usuarios la calidad del servicio en el Sub
CAFAE de la UGEL de Tocache, San Martin 20247?

1.2.2. PROBLEMAS ESPECIFICOS

¢ Como valoran los usuarios la calidad del servicio respecto a los
tangibles en el Sub CAFAE de la UGEL de Tocache, San Martin 2024?

¢,Como valoran los usuarios la calidad del servicio respecto a la
fiabilidad en el Sub CAFAE de la UGEL de Tocache, San Martin 2024?

¢ Como valoran los usuarios la calidad del servicio respecto a la
capacidad de respuesta de la Sub CAFAE de la UGEL de Tocache, San
Martin 20247
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1.3.

¢,Como valoran los usuarios la calidad del servicio respecto a la
seguridad en el Sub CAFAE de la UGEL de Tocache, San Martin 20247

¢ Como valoran los usuarios la calidad del servicio respecto a la
empatia en el Sub CAFAE de la UGEL de Tocache, San Martin 20247

OBJETIVOS
1.3.1. OBJETIVO GENERAL

Conocer como valoran los usuarios la calidad del servicio en el Sub
CAFAE de la UGEL de Tocache, San Martin, 2024.

1.3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

Describir como valoran los usuarios la calidad del servicio respecto
a los tangibles en el Sub CAFAE de la UGEL de Tocache, San Martin,
2024.

Describir como valoran los usuarios la calidad del servicio respecto
a la fiabilidad en el Sub CAFAE de la UGEL de Tocache, San Martin,
2024.

Describir como valoran los usuarios la calidad del servicio respecto
a la capacidad de respuesta de el Sub CAFAE de la UGEL de Tocache,
San Martin, 2024.

Describir como valoran los usuarios la calidad del servicio respecto
a la seguridad de el Sub CAFAE de la UGEL de Tocache, San Matrtin,
2024.

Describir como valoran los usuarios la calidad del servicio respecto
a la empatia en el Sub CAFAE de la UGEL de Tocache, San Martin,
2024.
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1.4. JUSTIFICACION
1.4.1. JUSTIFICACION TEORICA

Segun Méndez (2013), la justificacién tedrica se origina en el
interés del investigador por explorar en mayor profundidad los enfoques
tedricos vinculados al problema en estudio, con el objetivo de ampliar el
conocimiento existente 0 descubrir nuevas explicaciones que

complementen o modifiquen lo que ya se conoce.

En ese sentido, esta investigacion recurrid a los conocimientos,
enunciados Yy las caracteristicas sobre la calidad de servicio respecto a
los elementos: tangibilidad, confiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad y empatia del Sub comité de administracion del fondo de
asistencia y estimulo de la unidad de gestion educativa local de Tocache,
San Martin, sostenidos en el marco teérico del presente estudio, lo cual
permitié el acopio de fundamentos e indicios indicadores sobre la calidad

del servicio.
1.4.2. JUSTIFICACION PRACTICA

Segun Méndez (2013), la justificacién practica hace referencia a la
intencion del investigador de ampliar sus conocimientos, obtener un
grado o ayudar a la resolucibn de problemas concretos en
organizaciones, ya sean publicas o privadas. En pocas palabras, busca
enfrentar una situacion especifica que afecta a una realidad social o, en

Su caso, proponer estrategias que puedan servir para resolverlas.

En ese sentido, esta investigacion se centré en analizar la calidad
de servicio que brinda el Sub comité de administracion del fondo de
asistencia y estimulo de la unidad de gestion educativa local de Tocache,
San Martin, a sus clientes acerca de la asistencia prestada. Los
resultados de la investigacion fueron Utiles para definir la percepcién que

tuvo el usuario de la experiencia que ofrecio el Sub CAFAE
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1.5.

1.4.3. JUSTIFICACION METODOLOGICA

Segun Méndez (2013), esta justificacion esta relacionada con el
uso de la metodologias y técnicas especificas como recursos,
formularios 0 modelos matematicos que pueden ser Utiles para estudiar
problemas concretos que afectan de manera directa o indirectamente en

una realidad social.

En ese sentido, la investigaciébn permiti6 alcanzar los objetivos
programados en la investigacion de tipo descriptivo mediante
cuestionarios destinados a los usuarios del Sub comité de administraciéon
del fondo de asistencia y estimulo de la unidad de gestién educativa local
de Tocache, San Martin, lo cual permitio adquirir datos veraces y
auténticos en funcion al tratamiento de la informacion. Asimismo, la
metodologia incluyé el uso de métodos, técnicas e instrumentos

efectivos.
LIMITACIONES

No se presentaron limitaciones significativas algunas en la presente

investigacion

1.6.

VIABILIDAD DE LA INVESTIGACION
1.6.1. RECURSOS HUMANOS

La investigacion fue viable ya que se conto con el recurso humano
necesario, CoOmo una asesora, un colaborador y los participantes de la
encuesta (clientes del Sub comité de administraciéon del fondo de
asistencia y estimulo de la unidad de gestion educativa local de Tocache,
San Martin). También se contd con el tiempo necesario para desarrollar

con éxito el proyecto y el informe de investigacion.
1.6.2. RECURSOS MATERIALES

La investigacion fue viable ya que se contd con los recursos

materiales necesarios, como libros electronicos y fisicos referentes a la
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variable en estudio (calidad del servicio). Asimismo, la investigacién fue
viable porque se contdé con los softwares necesarios para el

procesamiento de los datos estadisticos luego de aplicar la encuesta.
1.6.3. RECURSOS ECONOMICOS

La investigacion fue viable ya que se contd con los recursos
econdmicos necesarios para cubrir los gastos que se presentaron en la

investigacion.
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CAPITULO I

MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION
2.1.1. ANTECEDENTES INTERNACIONALES

Sanchez-Macias et al. (2022) presentaron su estudio “Percepcion
de la calidad del servicio de laboratorio clinico de referencia en
Portoviejo, Ecuador”. Su objetivo principal fue determinar la percepcion
de la calidad que tienen los clientes sobre el servicio que ofertan los
laboratorios clinicos, la investigacion opto por una metodologia
cuantitativa con un disefio no experimental de tipo descriptivo, la muestra
fue 211 clientes a quienes se le aplico un cuestionario. Los resultados
muestran una percepcion muy elevada respecto a la calidad del servicio.
La conclusiébn mas relevante respecto a la empatia es un factor muy
importante para cualquier empresa o servicio, es una de las razones que
mueve al cliente para preferir el servicio ofertado por una denominada
empresa de otra; en esa razon, para el servicio clinico de referencia

significa que existe fidelidad y preferencia por parte de los clientes.

Barreto-Vera (2023) presentd su estudio “Calidad del servicio y
satisfaccion del cliente en el Banco Pichincha en Portoviejo”. Esta
investigacion planteo como objetivo analizar la calidad del servicio y su
incidencia en la satisfaccion del cliente. El instigador empleo una
metodologia cuantitativa de disefio no experimental y del tipo descriptivo,
como instrumento se utilizé cuestionario y se aplicé a una muestra a 300
clientes. El resultado mas relevante de esta investigacion tiene que ver
con los aspectos tangibles donde se observo una valoracion igualada de
alto y muy alto; fiabilidad alta y muy alta por igual, capacidad de
respuesta una percepcién alta; seguridad por igual a alta y muy alta; y
empatia fue alta. La satisfaccion fue calificada como alta. Se concluye
gue los clientes tienen una percepcion muy alta sobre la calidad del

servicio, lo cual influye directamente en el nivel de satisfaccion que
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experimentan. Esta percepcion positiva se basa en la seguridad que
sienten al visitar las instalaciones, la confianza que les transmite el
personal al cumplir con lo prometido, y la buena impresién que les deja
tanto la presentacion del personal como el estado de la infraestructura

de la agencia bancaria.
2.1.2. ANTECEDENTES NACIONALES

Collanqui (2020) present6 su investigacion “Percepcion de calidad
de servicio en los usuarios de la Sub gerencia de transporte y seguridad
vial de la Municipalidad provincial de San Roman Juliaca 2019”. El
objetivo del investigador fue describir la percepcion de calidad de servicio
en los usuarios. El disefio propuesto en la metodologia fue del tipo
descriptivo, cuantitativa, no experimental y de corte transversal, la
muestra de esta investigacion fue de 383 usuarios a quienes se le aplico
un cuestionario como instrumento. Esta investigacion concluye que la
percepcion de la calidad de servicio en los usuarios de la sub gerencia
de transporte y seguridad vial es baja, sustentado por las bajas
percepciones de las dimensiones de elementos tangibles, fiabilidad,

capacidad de respuesta, seguridad y empatia.

Garcia & Maldonado (2020) presentaron su investigacion
“Percepcion de la calidad de servicio y satisfaccion del cliente externo en
el banco Scotiabank Jaén 2019”. Esta investigacion determino el nivel
de calidad del servicio y satisfaccién que perciben los clientes externos
mediante la escala SERVQUAL. La metodologia fue del tipo cuantitativo
con un disefio no experimental y una muestra de 278 sujetos a quienes
se le aplico una encueta como instrumento de medicion. La principal
conclusién que llego el investigador fue la percepcioén de los clientes de
las 5 dimensiones para medir la calidad de servicio solo en dos resulta
superior a la expectativa, por lo tanto, se deduce que el nivel de
percepcion de calidad de servicio por parte de los clientes externos del
Banco Scotiabnak es bajo. En la mayoria de los items, Elementos
Tangibles donde se toma en cuenta al momento de valorar las

instalaciones fisicas, dotacion de equipo y sala de espera, podemos
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afirmar que los clientes sefialaron estar sumamente satisfechos con un
83.25%. En otras 3 dimensiones muestra deficiencias y ante ello se

propuso una propuesta de mejora para mejorar la calidad de servicio.
2.1.3. ANTECEDENTES LOCALES

Diaz (2019) present6 su investigacion “Percepcién de la calidad del
servicio: Una evaluacion de los clientes de un restaurante de la
Amazonia peruana”. El objetivo de esta investigacion determinar el nivel
de la calidad de servicio en el restaurante Wayku. La metodologia tuvo
fue cuantitativo con un disefio no experimental transversal y de alcance
descriptivo, como instrumento se utilizd un cuestionario a una muestra
de 151 comensales. El resultado mas relevante en donde se determind
gue el 88.1% de los clientes calificaron como buenas a las dimensiones
con las que cuenta la variable calidad de servicio. Los clientes que
calificaron como regular a las dimensiones de la calidad de servicio del
restaurante representan al 11.3% y el 0.7% calific6 como malo a la
calidad de servicio del restaurante. Por otra parte, la investigacion
concluye que se debe preservar la buena percepcién del servicio que
tienen los clientes, sin embargo, existe un importante 12% de
percepciones regulares y malas que sin duda deben ser vistas como
oportunidades de mejora para el desarrollo comercial, competitivo y
diferenciado.

Paredes et al. (2023) presentaron su investigacion “Percepcion de
la calidad del servicio educativo en las escuelas de educacion superior
pedagdgica publica de la region San Martin, 2021”. La investigacion opto
como objetivo determinar el nivel de la calidad percibida por los
estudiantes. La metodologia planteada por los investigadores fue
descriptiva y un disefio no experimental de corte transversal y con
enfoque mixto, la muestra fue de 145 estudiantes a quienes se le aplico
un cuestionario. La investigacion concluye que las dimensiones del
servicio educativo ofrecido que obtuvieron las mas altas valoraciones
con respecto a las percepciones de sus estudiantes fueron las de

seguridad y fiabilidad. De manera especifica dentro de la dimension
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2.2.

seguridad, los estudiantes tienen mejores percepciones con relacion a
los conocimientos teoricos y practicos de sus profesores. Por otro lado,
para la dimension fiabilidad, los estudiantes evidenciaron una mejor
percepcion respecto al servicio de formacién inicial docente que se

brinda de manera confiable.
BESE TEORICA
2.2.1. CALIDAD DEL SERVICIO

El concepto de calidad de servicio se refiere al conjunto de
productos y servicios que una empresa ofrece sus clientes con el objetivo
de establecer una relacion directa con ellos. Esta conexién permite
conocer sus necesidades y expectativas, lo que a su vez facilita no solo

satisfacerlas, sino que también superarlas (Pérez, 2006).

Por su parte, Cronin y Taylor (1992) sostiene que la calidad del
servicio puede considerarse tanto una causa como una consecuencia de
la satisfaccion del cliente. En ese sentido, es de importancia tener bien
definido si el objetivo principal es lograr que los clientes se sientan
satisfechos con el servicio recibido o si, por el contrario, se busca ofrecer
el mas alto nivel posible de calidad percibida por el cliente. En la
actualidad existen diversos modelos que han sido desarrollados para
evaluar coémo los usuarios perciben la calidad del servicio. Entre ellos
podemos destacar los modelos noérdico y americano, entre otros mas. El
modelo nordico, también conocido como modelo de las imagenes, esta
establece una relacion entre la calidad del servicio y la imagen que
proyecta la organizacion. En esa linea, Berry, Parasuraman y Zeithaml
(1988) afirma que la calidad del servicio se define como el resultado del
equilibrio entre las expectativas del cliente y su percepcion del

desemperio del servicio.

Entonces, podemos decir que la percepcion de la calidad del
servicio es crucial porque influye directamente en la satisfaccion del
cliente, la lealtad y la probabilidad de recomendaciones boca a boca. Las

empresas que invierten en comprender y mejorar la percepcion de la
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calidad del servicio pueden lograr una ventaja competitiva significativa,
fomentando relaciones duraderas con los clientes y mejorando su

reputacion en el mercado.
2.2.2. IMPORTANCIA DE LA CALIDAD DEL SERVICIO

Gronroos (1994). La calidad del servicio no solo se traduce en
eficiencia operativa o cumplimiento de estandares, sino que también
representa un compromiso genuino con las personas. Su importancia
radica en que cada interaccion con un cliente es una oportunidad para
generar confianza, resolver necesidades y crear experiencias positivas
gue trascienden lo funcional. Un servicio de calidad reconoce al usuario
no como un numero, SN0 como un ser humano con expectativas,
emociones y derechos. Cuando las organizaciones priorizan la calidad
del servicio, estan eligiendo cuidar los detalles, escuchar activamente y
responder con empatia. Esto no solo fortalece la reputacion institucional,
sino que contribuye a una sociedad mas respetuosa y centrada en el
bienestar de las personas. En esencia, ofrecer calidad es una forma de

respeto y responsabilidad social

Entonces, podemos afirmar que la calidad del servicio es
importante para el éxito empresarial porque impacta directamente en la
satisfaccion del cliente, la reputacién de la marca, la diferenciacién
competitiva, la retencién de clientes, los ingresos y la mejora continua de
la organizacion. Es un aspecto que debe ser priorizado y gestionado de

manera efectiva en todas las areas de la empresa.
2.2.3. CARACTERISTICAS DE LA CALIDAD DEL SERVICIO

Kotler & Armstrong (2004), uno de los tedéricos mas influyentes en
marketing, ha abordado la calidad del servicio desde varias perspectivas
en sus trabajos. Aunque no ha desarrollado un modelo especifico como
SERVQUAL o SERVPERF, ha identificado caracteristicas clave que
determinan la calidad del servicio, estas son:
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- Confiabilidad: Capacidad de proporcionar el servicio prometido de
manera precisa y consistente. La confiabilidad es fundamental para

ganar y mantener la confianza del cliente.

- Capacidad de Respuesta: Disposicion y rapidez con la que se
atienden las solicitudes, preguntas y problemas de los clientes. La
capacidad de respuesta influye en la percepcion de la eficiencia y

atencion al cliente.

- Seguridad: Conocimiento y la cortesia de los empleados, asi como
su capacidad para transmitir confianza y seguridad. Incluye factores

como la competencia del personal y la credibilidad de la empresa.

- Empatia: Atencion personalizada y el cuidado que se ofrece a los
clientes. La empatia se refleja en la capacidad de la empresa para
comprender y atender las necesidades y deseos individuales de los

clientes.

- Tangibles: Aspectos fisicos del servicio, como las instalaciones, el
equipo, el material de comunicacion y la apariencia del personal. Los
elementos tangibles son los componentes visibles y fisicos del

servicio que pueden influir en la percepcion de la calidad.

Entonces, podemos decir que Kotler destaca la importancia de la
confiabilidad, la capacidad de respuesta, la seguridad, la empatia y los

tangibles como caracteristicas clave de la calidad del servicio.
2.2.4. MODELOS DE LA CALIDAD DEL SERVICIO
A. MODELO SERVICE QUALITY (SERVQUAL)

Zeithaml, Parasuraman y Berry elaboraron el modelo SERVQUAL,
este modelo fue disefiado para evaluar la calidad del servicio a través de
un cuestionario que se basa en cinco dimensiones clave: elementos
tangibles, empatia, capacidad de respuesta, confiabilidad, y seguridad.
Utiliza una escala mdultiple creada con el proposito de reflejar las
expectativas que los clientes tienen respecto al servicio recibido. Al

permitir medir y valorar la calidad del servicio, esta herramienta se
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convierte en un recurso muy valioso tanto para identificar oportunidades
de mejora como para comparar el desempefio con el de otras

organizaciones (De la Hoz Correa, 2014; Schembri, 2015).

Este modelo evalla las expectativas que el cliente tiene respecto a
la organizacién y las compara con su percepcion real de las dimensiones
previamente ya mencionadas. A través de este contraste, permite
identificar las brechas existentes entre lo que el cliente espera recibir y
lo que realmente experimenta. Con base en esta informacién se pueden
implementar acciones correctivas orientadas a mejorar la calidad del

servicio (Bobocea et al., 2016).

En un inicio, el modelo SERVQUAL identifico diez dimensiones
relacionadas con la calidad del servicio: comprensién del cliente,
cortesia, accesibilidad, elementos tangibles, fiabilidad, comunicacion,
credibilidad, profesionalismo, capacidad de respuesta y seguridad. Sin
embargo, al observar que algunas de estas dimensiones se solapaban
0 estaban estrechamente relacionadas, se realizaron estudios
estadisticos que permitieron agruparlas y simplificarlas. Como resultado,
el modelo fue reducido a solo cinco dimensiones: elementos tangibles,
empatia, capacidad de respuesta, fiabilidad y seguridad. y 2 items que

conforman la escala. (Losada et al., 2018).

+ Expectativas: Lo que percibe el cliente por el servicio, el cual es
entregado por la empresa. Dicha expectativa se genera por
experiencias pasadas del mismo, comunicacion boca a boca, sus
necesidades e informacion externa.

» Percepcion: Se daba segun cémo considera el cliente que la
empresa cumpla con entregar el servicio, teniendo en cuenta el valor

gue él le da a lo que recibe.

Entonces, podemos mencionar que el modelo SERVQUAL es un
marco para medir la calidad del servicio basado en cinco dimensiones.
También podemos mencionar que esto se utiliza para evaluar la

satisfaccion del cliente comparando sus percepciones con sus
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expectativas, identificando areas de mejora en las que la calidad del

servicio puede ser fortalecida.
B. MODELO SERVICE PERFORMANCE (SERVPERF)

Segun, Kotler (2006) nos dice que el modelo SERVPERF utiliza
exclusivamente la percepcion como una buena aproximacion a la
satisfaccion del cliente, definida ésta como el nivel del estado de animo
de una persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de un
producto o servicio con sus expectativas. Para Cronin y Taylor (1992),
SERVPERF se centra exclusivamente en las percepciones del
rendimiento del servicio para evaluar la calidad. Este modelo simplifica
la evaluacion al eliminar la comparacion con las expectativas del cliente,
caracteristica del modelo SERVQUAL. Aqui se presentan las
caracteristicas segun los autores, clave de la calidad del servicio segun
el modelo SERVPERF:

1. Percepcion Directa del Rendimiento: SERVPERF mide la calidad
del servicio basandose Unicamente en las percepciones del
rendimiento del servicio por parte del cliente. Esto significa que los
clientes evaltan directamente coémo perciben el servicio recibido, sin
tener en cuenta sus expectativas previas.

2. Simplificacion del Modelo: Al centrarse Unicamente en las
percepciones del rendimiento, SERVPERF simplifica el proceso de
medicion de la calidad del servicio. Esto puede conducir a resultados
MAas precisos y accionables, ya que elimina la subjetividad asociada
a las expectativas del cliente.

3. Uso de las Mismas Dimensiones de SERVQUAL: SERVPERF
utiliza las mismas 22 items agrupados en las cinco dimensiones
identificadas en el modelo SERVQUAL:

e Tangibilidad: Aspectos fisicos del servicio, como
instalaciones, equipo y apariencia del personal.
e Fiabilidad: Capacidad de la empresa para proporcionar el

servicio prometido de manera consistente y precisa.
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e Responsabilidad: Disposicion y capacidad del personal para
ayudar a los clientes y proporcionar un servicio rapido.

e Seguridad: Capacidad del personal para transmitir confianza y
seguridad a los clientes.

e Empatia: Atencidén personalizada y cuidado que la empresa
ofrece a sus clientes.

4. Foco en la Medicion del Rendimiento: La premisa central del
modelo SERVPERF es que las percepciones del rendimiento son los
mejores indicadores de la calidad del servicio. Por lo tanto, se enfoca
en como los clientes perciben el servicio realmente recibido, en lugar
de como esperaban que fuera.

5. Fiabilidad y Validez: Estudios posteriores han mostrado que el
modelo SERVPERF es altamente confiable y valido para medir la
calidad del servicio en diversas industrias y contextos.

6. Evaluacién de la Satisfaccion del Cliente: Aunque no mide
directamente la satisfaccion del cliente, SERVPERF puede estar
correlacionado con ella, ya que las percepciones positivas del
rendimiento del servicio suelen llevar a una mayor satisfaccion del

cliente.

Entonces, podemos decir que las caracteristicas clave de la calidad
del servicio, segun el modelo SERVPERF se centra en las percepciones
del cliente sobre el desempefio real del servicio recibido, la simplificacién
del proceso de medicién, el uso de las dimensiones de SERVQUAL, y

su alta fiabilidad y validez como método de evaluacion.
C. DIFERENCIAS ENTRE SERVPERF Y SERVQUAL

Las principales diferencias entre SERVPERF y SERVQUAL
radican en como cada modelo mide la calidad del servicio. En el caso,
del SERVQUAL se basa en la diferencia entre las expectativas del cliente
y su percepcion del servicio recibido, evaluando tanto las expectativas
como el rendimiento del servicio a través de cinco dimensiones:
tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia.

Por otro lado, SERVPERF se enfoca Unicamente en la percepcion del
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rendimiento del servicio, eliminando la evaluacion de las expectativas.
Este modelo propone que la calidad del servicio debe ser medida
directamente a partir del desempefio percibido, ya que considera que las
expectativas pueden ser variables subjetivas y no siempre reflejan la

realidad de lo que se espera.

El presente estudio aplicara el modelo SERVPERF porque
proporcionara una valoracion mas directa y objetiva del servicio, al
centrarse exclusivamente en el desempefio percibido por los usuarios
del Sub CAFAE de la UGEL Tocache, permitiendo conocer y analizar de

manera eficiente las particularidades identificadas en el servicio.
2.2.5. DIMENSIONES DE LA CALIDAD DEL SERVICIO

El modelo SERVPERF, desarrollado por Cronin y Taylor (1992),
utiliza las mismas dimensiones de la calidad del servicio que el modelo
SERVQUAL, pero se enfoca Unicamente en las percepciones del cliente,
omitiendo las expectativas como criterio de evaluacion, estas

dimensiones son:
A. Tangibles

Naranjo (2013) sefiala que, en esta dimension, se incluyen los
elementos fisicos que se utilizan al momento de brindar el servicio
(materiales, herramientas, infraestructura, tecnologia), se incluye

también la apariencia fisica de los trabajadores e higiene.

Para Cronin y Taylor (1992), los aspectos fisicos que el cliente
percibe como los equipos y materiales que utilizan los trabajadores para
atender al cliente, las condiciones de salubridad de las instalaciones, la

apariencia fisica y presentacion del personal.

Por otra parte, Ramos et al. (2020) menciona, respeto a la
dimensién aspectos tangibles, que esta se entiende como el estado en
gue se encuentra la infraestructura fisica del establecimiento, asi como

también los materiales de comunicacion que intermedian en el servicio,
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todo ello proyecta una imagen que el cliente tendra en cuenta para

evaluar si el servicio que se les brinda es tal como lo esperan.
Indicadores de los tangibles:

- Instalaciones fisicas: La apariencia y funcionalidad de las
instalaciones de la empresa, incluyendo la limpieza, el disefio, la
comodidad y el mantenimiento de los espacios donde se proporciona
el servicio. Ejemplos incluyen oficinas, tiendas, salas de espera y
otros entornos fisicos (Salomi, at al. 2005).

- Equipos y herramientas: La calidad, modernidad y estado de los
equipos y herramientas utilizados para proporcionar el servicio. Esto
puede incluir desde tecnologia y maquinaria hasta utensilios y
accesorios necesarios para la prestacion del servicio (Salomi, at al.
2005).

- Materiales de comunicaciéon: La calidad y presentacion de los
materiales impresos y digitales que se utilizan para comunicarse con
los clientes, como folletos, catalogos, formularios, sitios web,
aplicaciones moviles y correos electronicos. La claridad y
profesionalismo de estos materiales impactan la percepcion del
cliente (Salomi, at al. 2005).

- Apariencia del personal: La apariencia y profesionalismo del
personal que interacta con los clientes, incluyendo uniformes,
etiquetas de identificacion e higiene personal. La presentacién del
personal puede influir significativamente en la percepcion de

profesionalismo y confiabilidad (Salomi, at al. 2005).

B. Fiabilidad

Segun Ramos et al. (2020), la dimension de confiabilidad evalta la
habilidad de los trabajadores al momento de realizar una actividad, es
decir, su capacidad para brindar un buen servicio desde el primer
momento. También se valora la rapidez en la respuesta, el interés por

ayudar al cliente y la disposicion para ofrecer un servicio oportuno.
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Por otra parte, Torres & Vasquez (2015) sefiala que la fiabilidad,
segun la percepcion del cliente, incluye el cumplimiento de promesas,
precision en el servicio, consistencia, resolucion eficiente de problemas,
confiabilidad del personal, entrega a tiempo, consistencia en la calidad y
comunicacion clara y honesta. Estos factores influyen en cémo los

clientes perciben la calidad del servicio y su confianza en la empresa.
Indicadores de la fiabilidad:

- Cumplimiento de Promesas: Los clientes valoran que la empresa
cumpla con lo que promete, ya sea en términos de entrega de
productos, horarios de servicio, resultados esperados o cualquier
otro compromiso. La consistencia en el cumplimiento de las
promesas es fundamental para ganar y mantener la confianza del
cliente (Tschohl, 2007).

- Precision en el servicio: Se refiere a la exactitud y fiabilidad de la
informacion, soluciones y procesos ofrecidos a los clientes,
asegurando que se cumplen las expectativas y se obtienen los
resultados correctos sin errores. Mejorar la precision implica
capacitar al personal, usar tecnologia para procesos mas eficientes,
establecer y comunicar estandares de calidad, y escuchar
activamente la voz del cliente para la mejora continua. (Tschohl,
2007).

- Resolucién de problemas: La eficiencia y efectividad con la que la
empresa maneja y resuelve problemas o reclamaciones. Los clientes
valoran cuando los problemas se resuelven de manera rapida y
satisfactoria (Tschohl, 2007).

- Comunicacién clara y honesta: Proporcionar informacién precisa
y mantener una comunicacion abierta y honesta con los clientes.
Esto incluye la transparencia en situaciones en las que pueda haber
retrasos o problemas, y la disposicién para mantener a los clientes
informados (Tschohl, 2007).
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- Entrega a tiempo: Cumplir con los plazos y horarios prometidos
para la entrega de productos o prestacion de servicios. La

puntualidad es un aspecto crucial de la fiabilidad (Tschohl, 2007).

C. Capacidad de respuesta

Segun Vasquez at al. (2001), la capacidad de respuesta debe como
la disposicion de la organizacion para atender y brindar un servicio de
manera rapida y eficiente, especialmente considerando que los clientes
son cada vez mas exigentes y poco tolerantes a la espera. Los autores
concluyen que esta dimension implica la habilidad de relacionar tanto
fisico como mentalmente ante las posibles necesidades del cliente en
relacion con el servicio solicitado, ya que dichas necesidades

evolucionan y se incrementan con el paso de tiempo.

Por su parte, Cronin y Taylor (1992) afirma que la capacidad de
respuesta esté relacionada con aspectos internos de la organizacion que
reflejan su compromiso de ayudar al cliente y proporcionarle un servicio
oportuno, respetando los plazos y condiciones previamente acordados.
Estas puntualidad y eficiencia en la atencién influye directamente en la

percepcion de calidad que tiene el usuario.

Finalmente, Apefa (2022) sostiene que, desde la perspectiva del
cliente, la capacidad de respuesta se refiere a la rapidez y eficacia con
la que una empresa atiende sus solicitudes, consultas o problemas. Este
enfoque refuerza la importancia de la inmediatez y eficiencia con factores

clave en la experiencia del usuario.
Indicadores de la capacidad de respuesta:

- Rapidez en la atencidn: Los clientes valoran que sus solicitudes y
consultas sean atendidas de manera rapida y oportuna. Esto
incluye tiempos de espera cortos para servicios en persona,
respuestas rapidas a correos electrénicos o llamadas telefénicas, y
tiempos de respuesta eficientes en plataformas digitales (Lopez,
2013).
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- Eficiencia en la Resolucién de Problemas: La capacidad del
personal para resolver problemas de manera efectiva y sin
demoras es crucial. Los clientes aprecian cuando sus problemas
son abordados y solucionados de manera eficiente y satisfactoria
(L6pez, 2013).

- Disponibilidad del personal: La accesibilidad y disponibilidad del
personal para atender a los clientes cuando lo necesiten. Esto
incluye tener suficientes empleados disponibles para evitar largas
esperas y asegurar que siempre haya alguien disponible para
ayudar (Lopez, 2013).

- Proactividad: Los clientes valoran cuando el personal es proactivo
y anticipa sus necesidades, proporcionando informacion y
asistencia antes de que se solicite. Esto demuestra un compromiso
con la satisfaccion del cliente y la disposicion para ir mas alla de lo
basico (Lopez, 2013).

- Comunicacion claray eficaz: Mantener a los clientes informados
sobre el progreso de sus solicitudes y cualquier posible retraso es
esencial. La comunicacién efectiva y oportuna genera confianza y

reduce la ansiedad del cliente (L6pez, 2013).

D. Seguridad

Segun Ramos et al. (2020) sostiene que esta se evalla a través del
reconocimiento del servicio brindado y la cortesia del personal. También
menciona que esta dimension abarca principalmente el conocimiento
que posee el trabajador sobre el servicio, asi como la actitud que

proyecta en su trato hacia el cliente

Por su parte, Cronin y Taylor (1992) define la seguridad como la
combinacion del conocimiento y la atencion que ofrece los empleados al
cliente durante la prestacion del servicio. Ademas, destacan la
capacidad del personal para generar confianza y credibilidad, lo cual es

fundamental en cientos servicios. En este contexto, la seguridad se
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convierte en una sensacion que permite al cliente sentirse protegido al

momento de interactuar con el servicio.

Finalmente, Apefa (2022) nos habla de la seguridad, segun la
percepcion del cliente, abarca la competencia profesional, la cortesia, la
credibilidad, la proteccion de datos, la capacidad para transmitir
confianza, la fiabilidad en la prestacion del servicio y la reputacion de la
empresa. Estos factores influyen en cémo los clientes perciben la calidad

del servicio y su confianza en la empresa.
Indicadores de la seguridad:

- Competencia profesional: Los clientes perciben seguridad cuando
el personal demuestra conocimientos y habilidades en su campo.
Esto incluye la capacidad del personal para realizar tareas de
manera competente y resolver problemas con eficacia (Berry, 1996).

- Confidencialidad y proteccién de datos: La seguridad también
incluye la proteccion de la informacion personal y financiera de los
clientes. Los clientes necesitan saber que sus datos estan seguros
y que se manejan con confidencialidad (Berry, 1996).

- Cortesia y trato respetuoso: La amabilidad y el respeto en el trato
hacia los clientes generan una sensacion de confianza y seguridad.
Los clientes valoran un trato cortés y profesional (Berry, 1996).

- Capacidad para transmitir confianza: El personal debe ser capaz
de transmitir una sensacion de seguridad y confianza a los clientes,
lo cual puede incluir el uso de un lenguaje claro y seguro, asi como
la demostracion de un conocimiento profundo de los productos o
servicios ofrecidos (Berry, 1996).

- Reputacion y Experiencia de la Empresa: La trayectoria y
reputacion de la empresa también juegan un papel importante en la
percepcion de seguridad. Empresas con una larga historia de buen
servicio y buenas criticas generan mayor confianza en los clientes
(Berry, 1996).
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E. Empatia

Segun Cronin y Taylor (1992) la define como el nivel de atencién
personalidad que las instituciones brindan a sus consumidores. Esta se
refleja en la calidad de la comunicacion ente el usuario y el personal
encargado de atenderlo, y pone en evidencia el interés genuino por

comprender sus necesidades individuales.

En esa misma linea, Torres & Vasquez (2015) sefiala que la
empatia implica el esfuerzo por entender la perspectiva del cliente a
través de una atencion unipersonal. Esto incluye no solo una interaccion
cercana y humana, sino que también la disposicion de la organizacion
para ofrecer horarios accesibles y un trato posible por parte de sus
colaboradores, lo que contribuye significativamente a una experiencia

satisfactoria por parte del usuario.

Finalmente, Apefia (2022) nos dice que la empatia, segun la
percepcion del cliente, abarca la atencion personalizada, la escucha
activa, la disponibilidad y accesibilidad, la sensibilidad y comprension, el
tiempo y atencion dedicados, la flexibilidad y la calidad de la interaccion
humana. Estos factores influyen en como los clientes perciben la calidad

del servicio y su grado de satisfaccion y lealtad hacia la empresa.
Indicadores de la empatia:

- Atencién personalizada: Los clientes valoran cuando el personal
se toma el tiempo para conocer y entender sus necesidades y
preferencias individuales. Esto puede incluir recordar detalles
especificos sobre el cliente o adaptar el servicio a sus necesidades
particulares (Campoverde, 2020).

- Escucha activa: La capacidad del personal para escuchar
atentamente y comprender las preocupaciones y expectativas de los
clientes es fundamental. Los clientes se sienten valorados cuando
sus opiniones y necesidades son escuchadas y tomadas en cuenta
(Campoverde, 2020).
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- Disponibilidad y accesibilidad: La facilidad con la que los clientes
pueden comunicarse con el personal y acceder a la asistencia
cuando la necesitan es crucial. Los clientes aprecian cuando el
personal esta disponible para ayudar y es accesible a través de
varios canales de comunicacién (Campoverde, 2020).

- Tiempo y atencion dedicados: Los clientes valoran cuando el
personal dedica tiempo suficiente para atender sus consultas y
problemas sin apresurarse. Esto demuestra un compromiso genuino
con la satisfaccion del cliente (Campoverde, 2020).

- Interaccion humana: La empatia también se refleja en la calidad de
la interaccibn humana. Los clientes aprecian un trato calido,
amigable y humano que va méas alld de la mera formalidad
(Campoverde, 2020).

2.3. DEFINICIONES CONCEPTUALES

- Cliente. Es el individuo o entidad que adquiere un bien o servicio de una
empresa, y cuya satisfaccién y lealtad son cruciales para el éxito y la
supervivencia del negocio. En este contexto, el cliente no solo busca
recibir un producto o servicio, sino que también espera una experiencia
gue cumpla o supere sus expectativas (Figueroa, 2011).

- Confianza. Creencia en la fiabilidad y honestidad de alguien o algo
(Fukuyama, 1996).

- Conocimientos. Informacién, habilidades y entendimiento adquiridos a
través del aprendizaje o la experiencia (Walsh. 2005).

- Cortesia. Muestra de respeto y buenos modales hacia los demas
(Kerbrat-Orecchioni, 2004)

- Disponibilidad. Estado de estar accesible o listo para ser utilizado o
atender una solicitud en el momento requerido (Grajales at al., 2006).

- Honestidad. Cualidad de ser sincero, justo y transparente en las acciones

y palabras (Pino-Lozano, 2015).
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- Necesidades especificas. Requisitos particulares que una persona o
grupo tiene y que deben ser atendidos de manera personalizada (Diaz-
Maroto. 2015).

- Tramite. Un trdmite es un proceso formal que implica seguir una serie de
pasos y cumplir con ciertos requisitos para alcanzar un objetivo, como
obtener un permiso o gestionar un documento. Generalmente, requiere
presentar informacion, realizar pagos e interactuar con instituciones o
autoridades correspondientes (Roseth et al., 2018).

- Empresa publica. Son gestionadas por el Estado y tienen como objetivo
principal servir al interés publico (Argimon et al., 1997).

-  Empresas privadas. Son propiedad de individuos o entidades y buscan
generar ganancias a través de actividades comerciales (Argimén et al.,
1997).

- Sub comité. Es un grupo dentro de un comité mas grande, encargado de
abordar temas especificos para facilitar la gestion y la toma de decisiones
(Cobrief, 2025).

- Atencion de calidad. Se basa en ofrecer un servicio o producto de
acuerdo a los requerimientos del paciente mas alla de los que éste puede
o espera (Rodriguez, 2023).

- Satisfaccion. Puede entenderse como el cumplimiento de un deseo o la
resolucién de una necesidad, de manera tal que se produce sosiego y
tranquilidad (Rodriguez, 2023).

2.4. VARIABLES
Calidad del servicio
DIMENSIONES

- Elementos tangibles

- Fiabilidad

- Capacidad de respuesta
- Seguridad

- Empatia
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2.5. OPERACIONALIZACION DE VARIABLE

Tabla 1

Operacionalizacién de la variable

Tiempo y atencion dedicados

. Definicion Definicion . . . Escala de
Variable . Dimensiones Indicadores . .. Instrumento
conceptual operacional medicion
= |nstalaciones fisicas
Tangibles " Equ_os y herramlent_as 3
) = Materiales de comunicacion
La calidad (Ijel = Apariencia del personal
Seloractn do I La calidad del servicio = Cumplimiento de Promesas
5n del dlient en el Sub-CAFAE dela  Figpilidad = Precision en el servicio
percepcion del cliente .14 de Gestidn » Resolucién de problemas
por Ig .prest_abql(;an del Educativa Local de = Comunicacion clara y honesta
° :er\t/ierISJ(Ie:Ialp)li(z::cién Tocache — San Martin, = Entrega a tiempo
2 del modelo es la percepcion de los = Rapidez en la atencién
5 SERVPERF que mide USuarios sobre el Capacidad de " Eficiencia en la Resolucion de Problemas
—= la calidad del servicio  SeTVicio recibido en las t * Disponibilidad del personal Escala de
° directamente on [as dimensiones respuesta = Proactividad Likert Cuestionario
=) : - - tangibilidad, fiabilidad, = Comunicacién clara y eficaz
ks cinco dlmen_sp.nes capacidad de
s ?'ag_?g- :jang'b"'d_zda respuesta, seguridad y = Competencia profesional
labilidad, capacida empatia a partir, del = Confidencialidad y proteccién de datos
de reggugsta, y modelo SERVPERF Seguridad = Cortesia y trato respetuoso
seguri a’d y err|1pa 13, sin considerar las » Capacidad para transmitir confianza
Z')': g?:?zastlivz\;arrzsias expectativas previas » Reputacién y Experiencia de la Empresa
Pee pre del usuario. = Atencion personalizada
del cliente (Cronin y E N P o
Taylor, (1992 = [Escucha acliva
ylor, ( ) Empatia = Disponibilidad y accesibilidad

Interaccion humana
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CAPITULO Il

METODOLOGIA

3.1. TIPO DE INVESTIGACION

Hernandez et al. (2014) sefiala que la investigacion aplicada se enfoca
radicalmente en abordar dilemas particulares que impactan a individuos y a la
sociedad en su conjunto. De este modo, esta indagacién puede contribuir a
descubrir respuestas tangibles y pragmaticas a los desafios que se presentan

en diversas areas en esta investigacion.

La presente investigacién fue del tipo aplicada, ya que se orienta a
utilizar conocimientos ya existentes sobre nuestra variable de estudio calidad
del servicio para asi comprender su manifestaciéon en un contexto educativo y

con ello, contribuir a la mejora institucional.
3.1.1. ENFOQUE

El estudio tuvo un enfoque cuantitativo, ya que se recolectaron y
analizaron datos para contestar las preguntas de investigacion.
Posteriormente, estos datos se midieron en forma numérica junto con los

indicadores, con ayuda de programas estadisticos.

En ese sentido, Herndndez et al. (2014) nos dice que el enfoque se
basa en la recopilacion de datos numéricos y su andlisis utilizando
técnicas estadisticas para responder preguntas de investigacion, con el
objetivo de establecer patrones de comportamiento en una poblacion

con exactitud
3.1.2. ALCANCE O NIVEL

El nivel de investigacion fue descriptivo, ya que se centré en
identificar y detallar las caracteristicas y dimensiones de la calidad del
servicio de la institucion, sin manipulacion de la variable ni establecer

relaciones causales.
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3.2.

En ese sentido, Hernandez et al. (2014) indican que las
investigaciones de alcance descriptivo tienen como objetivo principal
especificar las propiedades y caracteristicas mas relevante de un
fendmeno determinado. Es decir, este tipo de estudios se centran en
medir o recolectar informacion, ya sea de forma individual o conjunta,
sobre los conceptos o variables que se desean analizar, sin buscar

establecer relaciones causales entre ellos
3.1.3. DISENO

El disefio fue no experimental, ya que solo se observo el fendmeno

tal y como se daba en su contexto natural, para después analizarlo.

Segun, Hernandez et al., (2014) el disefio no experimental permite

estudiar los fendmenos tal como se presentan en su entorno natural.
POBLACION Y MUESTRA
3.2.1. POBLACION

Hernandez et al., (2014) se refiere a la poblacion como un conjunto
completo de elementos o individuos que poseen las caracteristicas que
el investigador esta estudiando. Este concepto es fundamental para la
investigacion porque influye en la forma en que se selecciona la muestra

y en la generalizacion de los resultados.

La poblaciéon estuvo compuesta por 255 usuarios activos (con
préstamos por descuentos por planilla), obtenida a partir de una consulta
realizada a la base de datos del sistema del Sub comité de
administracion del fondo de asistencia y estimulo de la unidad de gestién
educativa local de Tocache — Sub CAFAE. San Martin.

3.2.2. MUESTRA

Segun Hernandez et al., (2014) la muestra es un subconjunto de la

poblacién seleccionada para ser estudiada.
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Asimismo, para este estudio se seleccion6 el muestreo
probabilistico aleatorio simple porque garantizo que cada uno de los 255
usuarios activos del Sub-CAFAE tuviera la misma probabilidad de ser
elegido, asegurando imparcialidad y representatividad en los resultados.
El célculo de la muestra tuvo un nivel de confianza y un margen de error
del 0.5%, lo que aseguré un margen de error mas pequeiio, indicando
mayor exactitud y permitiendo generalizar los hallazgos sobre la calidad
del servicio a todos los usuarios activos del Sub-CAFAE. Al respecto,
Hernandez et al. (2014) mencionaron que el margen de error es un
parametro clave que refleja la probabilidad de que los resultados sean

representativos de la poblacion total.

En ese sentido, para el célculo de la muestra se utilizé la formula

siguiente:

B z?xPxqxN
~ (N —1)xe? + z2 xpxp

n

N = Tamafio de la poblacion
Z = Nivel de confianza

p = Proporcion estimada

g = Probabilidad

e = Margen de error

(1.96)2x (0.5)(0.5)(255)

N = 255 — D(05)2 + (1.96)2(05)(05) _ >

El nimero de la muestra que fue considerado en el estudio es de
155 usuarios del Sub CAFAE de la UGEL de Tocache - San Martin.
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3.3. TECNICAS E INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS
3.3.1. TECNICA

Para la presente investigacion se utilizo la técnica de la encuesta
ya que es una herramienta de investigacion que se utiliza para recopilar
datos directamente del usuario del Sub Comité de Administracion del
Fondo de Asistencia y Estimulo - Sub-CAFAE de la Unidad de Gestion
Educativa Local de Tocache - San Martin.

De acuerdo con Arias (2012), la encuesta es una técnica que
permite recolectar informacion directamente de un grupo de personas,

ya sea sobre sus propias experiencias o sobre un tema en especifico.
3.3.2. INSTRUMENTO

Bernal (2010) sefala que el cuestionario es un instrumento
compuesto por una serie de preguntas disefiadas para medir una o mas

variables dentro de una investigacion.

Para la presente investigacion se emple6 como instrumento el
cuestionario adaptado al SERVPERF, que consté de cinco dimensiones.
Dicho cuestionario fue aplicado al momento en que el usuario dio por
terminado el servicio recibido en las oficinas del Sub CAFAE de la UGEL
de Tocache - San Martin. La herramienta SERVPERF estuvo planteada
para permitir al usuario variar la respuesta de cada item que describe el

servicio.

Asi también, cabe recalcar que los datos se recolectaron mediante
un cuestionario que utiliz6 una escala tipo Likert: 1. Nunca; 2. Casi
nunca; 3. A veces; 4. Casi siempre; 5. Siempre. Los resultados de cada
dimension se promediaron para obtener asi una medida general de la
calidad del servicio. Cada dimension fue analizada de forma individual
para identificar fortalezas y debilidades especificas en el servicio del
Sub-CAFAE.
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3.4. TECNICAS PARA EL PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE LA
INFORMACION

Se empleé cuatro programas para poder facilitar el trabajo segun el

siguiente detalle:

v' Excel, a través de este programa se elaborara la tabulacién de las

respuestas obtenidas de las encuestas formuladas.

v' Power Point, este programa nos permitira realizar la presentacion de

forma dindmica el informe final de la investigacion.

v' SPSS, este programa estadistico se emplea para obtener los graficos de

las encuestas y asi poder medir el comportamiento de las variables.

v" WORD, este programa nos ayudara para la redacciéon del proyecto y el

informe final del presente estudio de investigacion.
3.5. ASPECTOS ETICOS

La investigacion se elabor6 plasmando los ordenamientos,
contribuciones y el desarrollo de conocimientos en cuanto al contenido y
etapas del estudio, se respetd las disposiciones especificas y generales
contenidas en el Reglamento de Grados y Titulos Profesionales asi, como las
reglas incluidas en el Codigo de Etica para la Investigacion de la Universidad
de Huanuco. En ese sentido, la investigadora, la asesora y colaboradores
actuaron con consentimiento informado, confidencialidad e integridad en la

presentacion de resultados.
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4.1. PROCESAMIENTO DE DATOS

CAPITULO IV

RESULTADOS

4.1.1. VARIABLE: CALIDAD DEL SERVICIO

Tabla 2

Calidad del servicio

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje o
valido acumulado
nunca 3 1,9 1,9 1,9
casi nunca 1 ,6 ,6 2,6
a veces 43 27,7 27,7 30,3
Valido i siempre 46 29,7 29,7 60,0
siempre 62 40,0 40,0 100,0
Total 155 100,0 100,0
Figura 1
Calidad del servicio
Enunca
-CESI nunca
-a veces
-CESI slempre
Dslempre

Interpretacion. En el afio 2024, los usuarios del Sub CAFAE de la
UGEL Tocache valoraron la calidad del servicio mayormente de forma
positiva, como se muestra en la Figura 1. El 40,0% indicé que siempre
recibe un buen servicio, el 29,7% sefialé que casi siempre, y el 27,7%

menciond que a veces lo recibe; mientras que solo el 1,9% expreso6 que

nuncay el 0,6% que casi nunca percibe un servicio de calidad.
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A. DIMENSION: TANGIBLES

Tabla 3

Las instalaciones del Sub CAFAE son cémodas y visualmente atractivas

) i Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje

valido acumulado
Valido aveces 91 58,7 58,7 58,7
casi siempre 52 33,5 33,5 92,3
siempre 12 7,7 7,7 100,0
Total 155 100,0 100,0

Figura 2

Las instalaciones del Sub CAFAE son cdmodas y visualmente atractivas

80

Porcentaje

aveces casl slempre slempre

Interpretacion. Como se muestra en la Figura 2, los resultados de
la encuesta revelan que la mayoria de los encuestados, 58,7 por ciento,
considera que las instalaciones del Sub CAFAE son comodas y
visualmente atractivas a veces. Asimismo, un 33,5 por ciento opina que
lo son casi siempre, y solo un 7,7 por ciento las percibe asi siempre.
Estos resultados reflejan una percepcion moderadamente positiva; sin
embargo, también evidencian una variabilidad en la experiencia del
usuario, lo que sugiere la necesidad de mejorar la consistencia en la
comodidad y el atractivo visual de las instalaciones, a fin de reforzar la

satisfaccion general.
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Tabla 4

Los equipos y herramientas utilizados parecen modernos y en buen estado

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje -
vélido acumulado
Vélido aveces 41 26,5 26,5 26,5
casi siempre 80 51,6 51,6 78,1
siempre 34 21,9 21,9 100,0
Total 155 100,0 100,0

Figura 3

Los equipos y herramientas utilizados parecen modernos y en buen estado

60

Porcentaje

aveces casi siempre siempre

Interpretacion. Como se muestra en la Figura 3, los resultados de
la encuesta sobre los equipos y herramientas utilizados en el Sub
CAFAE indican que la mayoria de los encuestados (51,6%) considera
gue estos parecen modernos y en buen estado casi siempre, mientras
gue un 26,5% opina que es asi a veces y un 21,9% los percibe asi
siempre. Esto refleja una percepcidon mayoritariamente positiva, ya que
mas del 70% de los encuestados (sumando casi siempre y siempre)
valora favorablemente el estado y modernidad de los equipos, aunque
aun existe un 26,5% que solo los encuentra adecuados en ocasiones, lo
gue sugiere que hay margen para mejorar la consistencia en este

aspecto.
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Tabla 5
Los documentos y materiales informativos proporcionados por el Sub CAFAE son

claros y faciles de entender

] ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje
valido acumulado
Valido nunca 22 14,2 14,2 14,2
casi nunca 34 21,9 21,9 36,1
a veces 97 62,6 62,6 98,7
casi siempre 1 ,6 ,6 99,4
siempre 1 ,6 ,6 100,0
Total 155 100,0 100,0

Figura 4
Los documentos y materiales informativos proporcionados por el Sub CAFAE son

clarog y faciles de entender

40

Porcentaje

20

0.6% 0.6%

1 | ikl
nunca casl nunca aveces casl siempre slempre

Interpretaciéon. Como se muestra en la Figura 4, los resultados de
la encuesta sobre la claridad y facilidad de comprension de los
documentos y materiales informativos proporcionados por el Sub CAFAE
muestran que la mayoria de los encuestados (62,6%) considera que
estos son claros y faciles de entender a veces, mientras que un 21,9%
opina que esto ocurre casi nunca y un 14,2% afirma que nunca los
percibe asi. Solo un 1,2% (sumando casi siempre y siempre) tiene una
percepcion consistentemente positiva. Esto indica que, aunque hay
momentos en que los documentos y materiales son valorados como
claros y comprensibles, la mayoria de los encuestados no los percibe asi
de manera constante, lo que sugiere una necesidad significativa de

mejora en la claridad y accesibilidad de la informacion proporcionada.
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Tabla 6

El personal del Sub CAFAE esté bien presentado y usa uniformes o identificaciones

apropiadas
Frecuencia Porcentaje Po\;gcleiggaje aP:J(rfur:;&gi
Valido nunca 60 38,7 38,7 38,7

casi nunca 1 ,6 ,6 39,4
a veces 92 59,4 59,4 98,7
casi siempre 1 ,6 ,6 99,4
siempre 1 ,6 ,6 100,0
Total 155 100,0 100,0

Figura 5

El personal del Sub CAFAE esté bien presentado y usa uniformes o identificaciones

apropiadas

&0
50
40

30

Porcentaje

20

e e
: “0.5%| “05%}
nunca casi nunca aveces casi siempre siempre

Interpretacién. Como se muestra en la Figura 5, los resultados de
la encuesta sobre la presentacion del personal del Sub CAFAE vy el uso
de uniformes o identificaciones apropiadas muestran que la mayoria de
los encuestados (59,4%) considera que el personal esta bien presentado
y usa uniformes o identificaciones a veces, mientras que un 38,7% afirma
gue nunca los percibe asi. Solo un 1,8% (sumando casi nunca, casi
siempre y siempre) tiene una percepcion mas positiva, aunque en
proporciones muy bajas. Esto indica que, aunque hay momentos en que
el personal cumple con las expectativas de presentacion e identificacion,
una parte significativa de los encuestados no los percibe asi de manera
consistente, lo que sugiere una necesidad de mejora en este aspecto

para garantizar una imagen profesional y uniforme en todo momento.
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Porcentaje

B. DIMENSION: FIABILIDAD

Tabla 7

El Sub CAFAE cumple sus promesas de servicio en el tiempo acordado

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje

valido acumulado
Valido aveces 12 7,7 7,7 7,7
casi siempre 62 40,0 40,0 47,7
siempre 81 52,3 52,3 100,0
Total 155 100,0 100,0

Figura 6

El Sub CAFAE cumple sus promesas de servicio en el tiempo acordado

aveces casi siempre siempre

Interpretacién. Como se muestra en la Figura 6, los resultados de
la encuesta sobre el cumplimiento de las promesas de servicio en el
tiempo acordado por parte del Sub CAFAE muestran que la mayoria de
los encuestados (52,3%) considera que el Sub CAFAE siempre cumple
con sus promesas, mientras que un 40,0% opina que lo hace casi
siempre y solo un 7,7% afirma que esto ocurre a veces. Esto indica que
mas del 90% de los encuestados (sumando casi siempre y siempre)
tiene una percepcion positiva sobre la puntualidad y el cumplimiento de
los servicios, lo que refleja un alto nivel de confianza y satisfaccion en
este aspecto. Sin embargo, el pequefio porcentaje que responde a veces
sugiere que aun hay oportunidades para mejorar la consistencia en el

cumplimiento de los plazos acordados.
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Tabla 8

El Sub CAFAE proporciona servicios de manera precisa y sin errores

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje o
vélido acumulado
Vélido aveces 11 7,1 7,1 7,1
casi siempre 79 51,0 51,0 58,1
siempre 65 41,9 41,9 100,0
Total 155 100,0 100,0

Figura 7

El Sub CAFAE proporciona servicios de manera precisa y sin errores

Porcentaje

aveces casi siempre siempre

Interpretacion. Como se muestra en la Figura 7, los resultados de
la encuesta sobre la precision y ausencia de errores en los servicios
proporcionados por el Sub CAFAE muestran que la mayoria de los
encuestados (51,0%) considera que los servicios se brindan de manera
precisay sin errores casi siempre, mientras que un 41,9% opina que esto
ocurre siempre y solo un 7,1% afirma que es asi a veces. Esto indica
que mas del 90% de los encuestados (sumando casi siempre y siempre)
tiene una percepcion positiva sobre la precision y calidad de los
servicios, lo que refleja un alto nivel de satisfaccion y confianza en este
aspecto. Sin embargo, el pequefio porcentaje que responde a veces
sugiere que aun hay oportunidades para mejorar la consistencia y reducir

errores en la prestacion de los servicios.
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Tabla9

Los problemas y consultas que planteo, son resueltos correctamente en el primer

contacto
Frecuencia Porcentaje Porcfgntaje Porcentaje
vélido acumulado
Valido aveces 11 7,1 7,1 7,1
casi siempre 83 53,5 53,5 60,6
siempre 61 39,4 39,4 100,0
Total 155 100,0 100,0
Figura 8

Los problemas y consultas que planteo, son resueltos correctamente en el primer

contacto

Porcentaje

aveces casi siempre siempre

Interpretacién. Como se muestra en la Figura 8, los resultados de
la encuesta sobre la resolucion de problemas y consultas en el primer
contacto con el Sub CAFAE muestran que la mayoria de los encuestados
(53,5%) considera que sus problemas y consultas se resuelven
correctamente casi siempre, mientras que un 39,4% opina que esto
ocurre siempre y solo un 7,1% afirma que es asi a veces. Esto indica
gue mas del 90% de los encuestados (sumando casi siempre y siempre)
tiene una percepcion positiva sobre la eficacia en la resolucion de
problemas en el primer contacto, lo que refleja un alto nivel de
satisfaccion y eficiencia en este aspecto. Sin embargo, el pequefio
porcentaje que responde a veces sugiere que aun hay oportunidades
para mejorar la consistencia en la resolucion de problemas desde el

primer contacto.
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Tabla 10

La informacion proporcionada por el Sub CAFAE es precisa y confiable

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
vélido acumulado
Valido aveces 11 7,1 7,1 7,1
casi siempre 43 27,7 27,7 34,8
siempre 101 65,2 65,2 100,0
Total 155 100,0 100,0

Figura 9
La informacién proporcionada por el Sub CAFAE es precisa y confiable

Porcentaje

aveces casi siempre siempre

Interpretacién. Como se muestra en la Figura 9, los resultados de
la encuesta sobre la precision y confiabilidad de la informacion
proporcionada por el Sub CAFAE muestran que la mayoria de los
encuestados (65,2%) considera que la informacion es precisa y confiable
siempre, mientras que un 27,7% opina que esto ocurre casi siempre y
solo un 7,1% afirma que es asi a veces. Esto indica que mas del 90% de
los encuestados (sumando casi siempre y siempre) tiene una percepcion
positiva sobre la calidad y confiabilidad de la informacion, lo que refleja
un alto nivel de satisfaccioén y confianza en este aspecto. Sin embargo,
el pequefio porcentaje que responde a veces sugiere que aun hay
oportunidades para mejorar la consistencia en la precision y confiabilidad

de la informacién proporcionada.
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Tabla 11

El Sub CAFAE entrega sus servicios y responde a las solicitudes dentro del tiempo

prometido
Frecuencia Porcentaje Por(fgntaje Porcentaje
valido acumulado
Valido aveces 10 6,5 6,5 6,5
casi siempre 71 45,8 45,8 52,3
siempre 74 47,7 47,7 100,0
Total 155 100,0 100,0
Figura 10

El Sub CAFAE entrega sus servicios y responde a las solicitudes dentro del tiempo
prometido

50

Porcentaje

aveces casi siempre siempre

Interpretacién. Como se muestra en la Figura 10, el Sub CAFAE
cumple con la entrega de sus servicios y la atencién a solicitudes dentro
del tiempo prometido en la mayoria de los casos, ya que el 47.7% de los
encuestados afirma que siempre se respeta el plazo establecido,
mientras que el 45.8% indica que esto ocurre casi siempre. Solo un 6.5%
considera que el cumplimiento se da a veces, lo que sugiere un alto nivel

de eficiencia en la gestion de tiempos de respuesta.
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C. DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA

Tabla 12

El personal del Sub CAFAE responde rapidamente a mis solicitudes y preguntas

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

vélido acumulado
Valido aveces 10 6,5 6,5 6,5
casi siempre 58 37,4 37,4 43,9
siempre 87 56,1 56,1 100,0
Total 155 100,0 100,0

Figura 11

El personal del Sub CAFAE responde rapidamente a mis solicitudes y preguntas

60

Porcentaje

aveces casi siempre siempre

Interpretacién. Como se muestra en la Figura 11, el personal del
Sub CAFAE demuestra una alta capacidad de respuesta ante solicitudes
y preguntas, ya que el 56.1% de los encuestados indica que siempre
reciben una respuesta rapida, mientras que el 37.4% sefala que esto
ocurre casi siempre. Solo un 6.5% considera que la atencion es rapida a
veces, lo que refleja una eficiencia mayoritaria en la comunicacion y

atencion al usuario.
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Tabla 13

Los problemas se resuelven de manera eficiente y oportuna

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Vélido aveces 11 7,1 7,1 7,1
casi siempre 86 55,5 55,5 62,6
siempre 58 37,4 37,4 100,0
Total 155 100,0 100,0

Figura 12

Los problemas se resuelven de manera eficiente y oportuna

[=ia]

Porcentaje

aveces casi siempre siempre

Interpretacién. Como se muestra en la Figura 12, la resolucion de
problemas en el Sub CAFAE es percibida como eficiente y oportuna en
la mayoria de los casos, ya que el 37.4% de los encuestados afirma que
siempre se atienden adecuadamente, mientras que el 55.5% considera
gue esto ocurre casi siempre. Solo un 7.1% indica que los problemas se
resuelven a veces, lo que sugiere una gestion mayormente efectiva en

la solucién de incidencias.
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Tabla 14
El personal del Sub CAFAE esté siempre disponible para atender mis consultas y
necesidades

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Valido aveces 10 6,5 6,5 6,5
casi siempre 33 21,3 21,3 27,7
Siempre 112 72,3 72,3 100,0
Total 155 100,0 100,0

Figura 13
El personal del Sub CAFAE esta siempre disponible para atender mis consultas y

necesidades
80

Porcentaje

aveces casi siempre siempre

Interpretacién. Como se muestra en la Figura 13, el personal del
Sub CAFAE muestra una alta disponibilidad para atender consultas y
necesidades, ya que el 72.3% de los encuestados afirma que siempre
estan disponibles, mientras que el 21.3% sefala que esto ocurre casi
siempre. Solo un 6.5% indica que la disponibilidad se da a veces, lo que

refleja un fuerte compromiso del personal con la atencién a los usuarios.
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Tabla 15
El personal del Sub CAFAE toma la iniciativa para resolver problemas y satisfacer mis

necesidades sin que yo tenga que solicitarlo

] ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje ]
valido acumulado
Véalido aveces 11 7,1 71 7,1
casi siempre 18 11,6 11,6 18,7
siempre 126 81,3 81,3 100,0
Total 155 100, 100,0

Figura 14
El personal del Sub CAFAE toma la iniciativa para resolver problemas y satisfacer mis

necesidades sin que yo tenga que solicitarlo

100

Porcentaje

aveces casl slempre slempre

Interpretacion. Como se muestra en la Figura 14, el personal del
Sub CAFAE demuestra una actitud proactiva en la resolucion de
problemas y la satisfaccion de necesidades, ya que el 81.3% de los
encuestados indica que siempre toman la iniciativa sin necesidad de
solicitud previa, mientras que el 11.6% sefiala que esto ocurre casi
siempre. Solo un 7.1% considera que esta actitud se da a veces, lo que

evidencia un alto nivel de proactividad en su labor.
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Tabla 16
El personal del Sub CAFAE comunica de manera clara y eficaz toda la informacion

necesaria
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido aveces 12 7,7 7,7 7,7
casi siempre 67 43,2 43,2 51,0
siempre 76 49,0 49,0 100,0
Total 155 100,0 100,0
Figura 15

El personal del Sub CAFAE comunica de manera clara y eficaz toda la informacion

necesaria

Porcentaje

aveces casi siempre siempre

Interpretacién. Como se muestra en la Figura 15, el personal del
Sub CAFAE se caracteriza por una comunicacion clara y eficaz, ya que
el 49.0% de los encuestados indica que siempre proporciona la
informacion necesaria de manera comprensible, mientras que el 43.2%
sefiala que esto ocurre casi siempre. Sélo un 7.7% considera que la
comunicacion es clara a veces, lo que refleja un buen nivel de

transmision de informacion en la mayoria de los casos.
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D. DIMENSION: SEGURIDAD

Tabla 17

El personal del Sub CAFAE es competente y profesional en sus funciones

i i Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje

valido acumulado
Vélido aveces 11 71 71 71
casi siempre 62 40,0 40,0 47,1
siempre 82 52,9 52,9 100,0
Total 155 100,0 100,0

Figura 16

El personal del Sub CAFAE es competente y profesional en sus funciones

60

Porcentaje

aveces casi siempre siempre

Interpretacién. Como se muestra en la Figura 16, el personal del
Sub CAFAE es percibido como competente y profesional en el
desempeiio de sus funciones, ya que el 52.9% de los encuestados
afirma que siempre demuestran estas cualidades, mientras que el 40.0%
indica que esto ocurre casi siempre. Sélo un 7.1% considera que la
competencia y profesionalismo se evidencian a veces, lo que sugiere un

alto nivel de preparacion y desempeiio en la mayoria de los casos.
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Tabla 18

El personal del Sub CAFAE me trata con cortesia y respeto en todas las interacciones

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Vélido aveces 11 7,1 7,1 7,1
casi siempre 20 12,9 12,9 20,0
siempre 124 80,0 80,0 100,0
Total 155 100,0 100,0

Figura 17

El personal del Sub CAFAE me trata con cortesia y respeto en todas las interacciones

Porcentaje

aveces casi siempre siempre

Interpretacion. Como se muestra en la Figura 17, el personal del
Sub CAFAE se distingue por un trato cortés y respetuoso en sus
interacciones, ya que el 80.0% de los encuestados afirma que siempre
reciben un trato adecuado, mientras que el 12.9% indica que esto ocurre
casi siempre. So6lo un 7.1% considera que el respeto y la cortesia se
evidencian a veces, lo que refleja un alto compromiso con la calidad en

la atencion al usuario.
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Tabla 19

Siento que mis datos personales estan protegidos y manejados con confidencialidad

i i Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje

valido acumulado
Valido aveces 122 78,7 78,7 78,7
casi siempre 16 10,3 10,3 89,0
Siempre 17 11,0 11,0 100,0
Total 155 100,0 100,0

Figura 18
Siento que mis datos personales estan protegidos y manejados con confidencialidad

80

Porcentaje

aveces casi siempre siempre

Interpretacion. Como se muestra en la Figura 18, la percepcion
sobre la proteccién y confidencialidad de los datos personales en el Sub
CAFAE es moderada, ya que solo el 11.0% de los encuestados
considera que siempre se garantiza este aspecto, mientras que el 10.3%
indica que esto ocurre casi siempre. Sin embargo, una mayoria del
78.7% seiala que la confidencialidad se mantiene solo a veces, lo que
sugiere oportunidades de mejora en el manejo seguro de la informacién

personal.
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Tabla 20
El Sub CAFAE comunica sus procedimientos y politicas de manera clara y

transparente
Frecuencia Porcentaje Por(fgntaje Porcentaje
vélido acumulado
Valido aveces 15 9,7 9,7 9,7
casi siempre 27 17,4 17,4 27,1
siempre 113 72,9 72,9 100,0
Total 155 100,0 100,0
Figura 19

El Sub CAFAE comunica sus procedimientos y politicas de manera clara y

transparente

80

Porcentaje

aveces casi siempre siempre

Interpretacién. Como se muestra en la Figura 19, el Sub CAFAE
se destaca por comunicar sus procedimientos y politicas de manera clara
y transparente, ya que el 72.9% de los encuestados indica que siempre
reciben informacion comprensible, mientras que el 17.4% considera que
esto ocurre casi siempre. Sélo un 9.7% sefiala que la claridad en la
comunicacion se da a veces, lo que refleja un buen nivel de

transparencia institucional.
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Tabla 21
El Sub CAFAE tiene una buena reputacion y demuestra experiencia en la prestacion

de sus servicios

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Valido aveces 75 48,4 48,4 48,4
casi siempre 78 50,3 50,3 98,7
siempre 2 1,3 1,3 100,0
Total 155 100,0 100,0

Figura 20
El Sub CAFAE tiene una buena reputacién y demuestra experiencia en la prestacion

de sus servicios

(0]

Parcentaje

avaces C&sl Sampre slampre

Interpretacién. Como se muestra en la Figura 20, la reputacion y
experiencia del Sub CAFAE en la prestacion de sus servicios presentan
oportunidades de mejora, ya que solo el 1.3% de los encuestados
considera que siempre demuestra estos atributos, mientras que el 50.3%
indica que esto ocurre casi siempre. Sin embargo, un 48.4% sefiala que
la buena reputacion y experiencia se evidencian solo a veces, lo que
sugiere la necesidad de fortalecer la confianza y percepcion de calidad

€N Sus Servicios.
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E. DIMENSION: EMPATIA

Tabla 22
El personal del Sub CAFAE muestra un interés genuino en ayudarme y entender mis

necesidades

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Valido aveces 20 12,9 12,9 12,9
casi siempre 66 42,6 42,6 55,5
siempre 69 445 445 100,0
Total 155 100,0 100,0

Figura 21
El personal del Sub CAFAE muestra un interés genuino en ayudarme y entender mis
necesidades

50

Porcentaje

aveces casi siempre siempre

Interpretacién. Como se muestra en la Figura 21, el personal del
Sub CAFAE demuestra un interés genuino en ayudar y comprender las
necesidades de los usuarios, ya que el 44.5% de los encuestados indica
gue siempre reciben esta atencion, mientras que el 42.6% considera que
esto ocurre casi siempre. Solo un 12.9% sefiala que este interés se
muestra a veces, lo que refleja un compromiso mayoritario con la

atencion y satisfaccion del usuario.
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Tabla 23

El personal del Sub CAFAE presta atencion y entiende mis necesidades y

preocupaciones
Frecuencia Porcentaje Por(fgntaje Porcentaje
valido acumulado
Valido aveces 20 12,9 12,9 12,9
casi siempre 66 42,6 42,6 55,5
siempre 69 445 445 100,0
Total 155 100,0 100,0
Figura 22

El personal del Sub CAFAE presta atencion y entiende mis necesidades y
preocupaciones

50

Porcentaje

aveces casi siempre siempre

Interpretacién. Como se muestra en la Figura 22, el personal del
Sub CAFAE demuestra una buena disposicion para atender y
comprender las necesidades y preocupaciones de los usuarios, ya que
el 44.5% de los encuestados indica que siempre reciben esta atencion,
mientras que el 42.6% sefiala que esto ocurre casi siempre. Solo un
12.9% considera que la atencién a sus necesidades se da a veces, lo

gue sugiere un nivel mayoritario de empatia y compromiso en el servicio.
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Tabla 24

Recibo una atencion personalizada adecuada a mis circunstancias

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .

vélido acumulado

Valido aveces 40 25,8 25,8 25,8

casi siempre 82 52,9 52,9 78,7

siempre 33 21,3 21,3 100,0

Total 155 100,0 100,0
Figura 23

Recibo una atencion personalizada adecuada a mis circunstancias

G0

Porcentaje

aveces

casi siempre

siempre

Interpretacion. Como se muestra en la Figura 23, la atencién

personalizada en el Sub CAFAE es percibida como adecuada en la

mayoria de los casos, ya que el 52.9% de los encuestados indica que

casi siempre reciben un servicio ajustado a sus circunstancias, mientras

gue el 21.3% considera que esto ocurre siempre. Sin embargo, un 25.8%

sefiala que la atencion personalizada se brinda solo a veces, lo que

sugiere la posibilidad de mejorar la adaptacion del servicio a las

necesidades individuales.

68



Tabla 25

El personal del Sub CAFAE es amable y cortés durante la interaccién

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

vélido acumulado
Valido aveces 17 11,0 11,0 11,0
casi siempre 103 66,5 66,5 77,4
siempre 35 22,6 22,6 100,0
Total 155 100,0 100,0

Figura 24

El personal del Sub CAFAE es amable y cortés durante la interaccion

Porcentaje

aveces casi siempre siempre

Interpretacion. Como se muestra en la Figura 24, el personal del
Sub CAFAE se caracteriza por su amabilidad y cortesia durante la
interaccioén, ya que el 66.5% de los encuestados indica que casi siempre
reciben un trato cordial, mientras que el 22.6% sefiala que esto ocurre
siempre. Solo un 11.0% considera que la amabilidad y cortesia se
evidencian a veces, lo que refleja una atencion mayormente respetuosa

y cordial hacia los usuarios.
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Tabla 26

El personal del Sub CAFAE interactiia de manera respetuosa y profesional conmigo

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

vélido acumulado
Valido aveces 20 12,9 12,9 12,9
casi siempre 86 55,5 55,5 68,4
siempre 49 31,6 31,6 100,0
Total 155 100,0 100,0

Figura 25

El personal del Sub CAFAE interactia de manera respetuosa y profesional conmigo

[=ia]

Porcentaje

aveces casi siempre siempre

Interpretacién. Como se muestra en la Figura 25, el personal del
Sub CAFAE interactia de manera mayormente respetuosa y profesional,
ya que el 55.5% de los encuestados indica que esto ocurre casi siempre,
mientras que el 31.6% considera que siempre recibe un trato adecuado.
Sin embargo, un 12.9% sefiala que la interaccion respetuosa y
profesional se da solo a veces, lo que sugiere la posibilidad de fortalecer

estos valores en el servicio.
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4.1.2. VALORACION DE LAS DIMENSIONES

A. TANGIBILIDAD
Tabla 27

Valoracion de la tangibilidad

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Valido  acumulado

valido nunca 20 12,9 12,9 12,9
casi nunca 9 5,8 5,8 18,7
a veces 80 51,6 51,6 70,3
casi siempre 34 21,9 21,9 92,3
siempre 12 7,7 7,7 100,0
Total 155 100,0 100,0
Figura 26

Valoracion de la tangibilidad

- nunca

M casi nunca
. aveces

M casi siempre
O siempre

Interpretacion. Como se muestra en la Figura 26, en el afio 2024,
la valoracion de los usuarios sobre la tangibilidad del servicio en el Sub
CAFAE de la UGEL Tocache, que hace referencia a los aspectos fisicos
del servicio como infraestructura, equipos y apariencia del personal,
muestra una percepcion predominantemente intermedia. El 51,6% indicé
gue a veces encuentra adecuados estos elementos, el 21,9% sefal6 que
casi siempre, y solo el 7,7% percibe que siempre se mantienen en buen
estado. En contraste, un 12,9% manifest6 que nunca y un 5,8% que casi
nunca observa condiciones tangibles satisfactorias. Estos resultados
reflejan la necesidad de mejorar los recursos fisicos y la presentacion

del servicio para elevar la experiencia del usuario.
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B. FIABILIDAD

Tabla 28
Valoracién de la fiabilidad

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido a veces 11 71 71 7,1
casi siempre 68 43,9 43,9 51,0
siempre 76 49,0 49,0 100,0
Total 155 100,0 100,0

Figura 27

Valoracién de la fiabilidad

Haveces
M casi siempre
siempre

Interpretacién. Como se muestra en la Figura 27, en el afio 2024,
la percepcion de los usuarios sobre la fiabilidad del servicio en el Sub
CAFAE de la UGEL Tocache entendida como la capacidad de cumplir
con lo prometido de manera precisa y constante fue predominantemente
positiva. El 49,0% sefial6 que siempre recibe un servicio confiable,
mientras que el 43,9% indic6 que casi siempre se cumplen los
compromisos. Solo un 7,1% manifestd que a veces percibe fiabilidad en
la atencion. Estos resultados evidencian un alto nivel de confianza en la

consistencia y responsabilidad del servicio brindado.
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C. VALORACION CAPACIDAD DE RESPUESTA

Tabla 29

Valoracion de la capacidad de respuesta

) i Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje o
valido acumulado
Valido a veces 11 7.1 7.1 7.1
casi siempre 52 33,5 33,5 40,6
siempre 92 59,4 59,4 100,0
Total 155 100,0 100,0

Figura 28

Valoracion de la capacidad de respuesta

Haveces
Ml casi siempre
W siempre

Interpretacién. Como se muestra en la Figura 28, en el afio 2024,
los usuarios del Sub CAFAE de la UGEL Tocache valoraron de forma
altamente positiva la capacidad de respuesta, entendida como la
disposicion del personal para ayudar y brindar un servicio agil. El 59,4%
indicé que siempre recibe una atencion oportuna, mientras que el 33,5%
sefiald que casi siempre experimenta esta disposicion. Solo un 7,1%
manifestd que a veces percibe una respuesta adecuada. Estos
resultados reflejan un desemperfio eficiente en este componente de la

calidad del servicio.
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D. SEGURIDAD

Tabla 30
Valoracion de la seguridad

) i Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Valido aveces 46 29,7 29,7 29,7
casi siempre 41 26,5 26,5 56,1
siempre 68 43,9 43,9 100,0
Total 155 100,0 100,0

Figura 29
Valoracion de la seguridad

M a veces
M casi siempre
M siempre

Interpretacién. Como se muestra en la Figura 29, en el afio 2024,
la percepcion de los usuarios sobre la calidad del servicio en relacion
con la seguridad entendida como la capacidad del personal para generar
confianza y transmitir seguridad durante la atencion fue ampliamente
favorable en el Sub CAFAE de la UGEL Tocache. El 43,9% indic6 que
siempre percibe seguridad en el servicio, el 26,5% sefialé que casi
siempre, y el 29,7% mencioné que a veces se siente seguro. Estos
resultados reflejan un alto nivel de confianza por parte de los usuarios,
aungue aun existe una proporcién significativa que experimenta esta

sensacion de manera intermitente.
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E. EMPATIA
Tabla 31

Valoracion de la empatia

Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje
a e valido acumulado
Valido a veces 23 14,8 14,8 14,8
casi siempre 81 52,3 52,3 67,1
siempre 51 32,9 32,9 100,0
Total 155 100,0 100,0

Figura 30
Valoracion de la empatia

M avaces
M casi siempre
M siermpre

Interpretacién. Como se muestra en la Figura 30, en el afio 2024,
los usuarios del Sub CAFAE de la UGEL Tocache valoraron de forma
mayoritariamente positiva la calidad del servicio en cuanto a la empatia.
El 52,3% sefialé que casi siempre recibe un trato empatico por parte del
personal, mientras que el 32,9% indicoé que siempre percibe esta actitud
en la atencion. Por otro lado, un 14,8% manifest6 que a veces
experimenta empatia en el servicio recibido. Estos resultados evidencian
una tendencia favorable, aunque con margen de mejora para lograr una

atencién mas cercana y personalizada de manera constante.
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CAPITULO V

DISCUSION DE RESULTADOS

El objetivo principal de esta investigacion fue, conocer como valoran los
usuarios la calidad del servicio en el Sub CAFAE de la UGEL de Tocache, San
Martin, 2024, los resultados nos muestran una percepcion mayoritariamente
favorable. Las dimensiones mejor valoradas fueron la fiabilidad y la capacidad
de respuesta, con mas del 90% de respuestas positivas ver tabla 28 y 29,
seguidas por empatia y seguridad, que también alcanzaron niveles
significativos de satisfaccion ver tabla 30 y 31. Estas cifras nos reflejan que el
personal brinda un servicio confiable, agil y con un trato humano. Por otra
parte, la dimension de tangibilidad evidencié oportunidades de mejora, ya que
recibio las valoraciones mas bajas ver tabla 27, especialmente en cuanto a
infraestructura, equipamiento y presentacion del entorno. En conjunto,
contrastando estos resultados: Barreto-Vera (2023), menciona en su
conclusion que los clientes de la agencia Reales Tamarindos del Banco
Pichincha en Portoviejo perciben una alta calidad en el servicio ofrecido,
destacando positivamente en todas las dimensiones evaluadas: la tangibilidad
refleja oficinas bien presentadas y personal con buena apariencia,; la fiabilidad
se evidencia en la precision y cumplimiento del servicio prometido; la
capacidad de respuesta resalta por la atencion rapida y eficaz del personal; la
seguridad se manifiesta en la confianza y conocimiento del equipo; y la
empatia se observa en la atencidon personalizada y el cuidado del entorno
brindado a los clientes. Al igual que Sanchez-Macias (2022) encontré una
percepcion muy alta en todas las dimensiones del servicio en laboratorios
clinicos de Portoviejo, destacando la empatia como un factor clave para la
fidelizacion de los clientes. Por otra parte, Collanqui (2019) reporté una
percepcion baja en la calidad del servicio en la Municipalidad de Juliaca,
especialmente en los aspectos tangibles este autor nos dice que la
infraestructura fisica y la apariencia personal de los servidores publicos,
también no menciona que la infraestructura que esta acondicionada en el
segundo nivel del terminal terrestre de la ciudad de Juliaca, ademas no cuenta

con sefializacion para de debida ubicacion del servicio publico. Esta
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investigacién se asemeja a nuestros hallazgos en la dimension tangibilidad,
en lo que respecta a la infraestructura y la presentacion del personal, lo que
sugiere que estas areas deben ser priorizadas para mejorar la experiencia
integral de los usuarios. Mejorar estos aspectos tangibles podria ser clave
para elevar alin mas la percepcion general de la calidad del servicio. Y por
altimo, desde la perspectiva tedrica, Cronin y Taylor (1992), afirman que la
calidad de servicio puede ser una consecuencia 0 un antecedente de la
satisfaccion, se debe determinar si el propdsito es tener clientes satisfechos
en cuanto a la prestacién del servicio o, por el contrario, brindar un maximo

nivel de calidad de servicio percibida.

De acuerdo con el primer objetivo, describir como valoran los usuarios la
calidad del servicio respecto a la tangibilidad en el en el Sub CAFAE, a pesar
de que la tangibilidad es una dimension fundamental para proyectar una
imagen profesional y generar confianza en los usuarios, los resultados revelan
una clara deficiencia en la percepcion de los aspectos fisicos del servicio. El
50% de los usuarios so6lo considere a veces (tabla 27), adecuados estos
elementos, y que un 18,7% (sumando nuncay casi nunca perciba condiciones
fisicas inadecuadas, evidencia una debilidad estructural importante. Esta
situacion puede deteriorar la imagen institucional del Sub CAFAE y afectar
negativamente la confianza del usuario, lo cual es preocupante considerando
que otras dimensiones muestran valoraciones mucho mas favorables. Este
resultado contrasta claramente con lo hallado por Garcia & Maldonado (2020),
quienes en su estudio reportaron que los usuarios mostraron una alta
satisfaccion con los elementos tangibles del servicio, alcanzando un promedio
del 83.25% de respuestas positivas en esta dimension. Asimismo, resulta
relevante considerar hallazgos similares como los reportados Diaz (2019), en
una investigacion donde el 80.8% de los usuarios calific6 como “bueno” el
nivel de calidad en los elementos tangibles, se encontroé que esta valoracion
positiva estaba estrechamente vinculada con la ambientacion fisica del
entorno. La agradable vista que ofrecia la ubicacion, junto con el estilo
selvético y la tematica decorativa inspirada en la comunidad nativa Wayku,
generaba un ambiente acogedor que contribuia significativamente a la

comodidad y satisfaccion de los clientes durante su estancia. Esta diferencia

1



resalta la necesidad urgente de mejorar la infraestructura, el equipamiento y
la presentacion del personal en el Sub CAFAE, de modo que se logre una
percepcion mas positiva y consistente con las demas dimensiones del
servicio, las cuales han mostrado valoraciones mas favorables. Y, por ultimo,
desde la perspectiva teérica, Cronin y Taylor (1992), menciona que los
elementos tangibles comprenden todos los aspectos fisicos que el cliente
puede observar: desde los equipos utilizados para la atencién, la salubridad
de las instalaciones, hasta la presentacién del personal. Asi mismo, Ramos et
al. (2020) sefialan que esta dimension no solo abarca la infraestructura fisica,
sino también los materiales de comunicacidon que median el servicio,

proyectando una imagen clave para la evaluacion del usuario.

De acuerdo con el segundo objetivo, describir como valoran los usuarios
la calidad del servicio respecto a la fiabilidad en el en el Sub CAFAE,
entendida como la consistencia y precision del servicio brindado por el
personal. Los resultados muestran que el 92,9% de los usuarios valoraron de
forma positiva la fiabilidad del servicio (tabla 28), lo que denota un nivel
significativo de confianza por parte de los usuarios hacia el desempefio del
personal. Contrastando nuestra investigacion con, Barreto-Vera (2023), en su
investigacion nos dice, que esta dimension fue valorada por los clientes como
muy alta y alta en la misma proporcion, lo cual se interpreta como la més alta
percepcion de la calidad de la fiabilidad que tiene la agencia bancaria para
sus clientes, cuando esta dimension es valorada como alta o muy alta en igual
proporcion, se interpreta como un indicador positivo de la calidad del servicio,
ya que la fiabilidad representa uno de los pilares mas importantes para
establecer relaciones de largo plazo entre el usuario y la organizacion.Por otra
parte, Ramos et al. (2020), mencionan que la fiabilidad se centra en la
habilidad del trabajador para ejecutar sus funciones con precision desde el
primer momento, dando respuesta rapida, mostrando interés genuino por
ayudar, y demostrando una actitud proactiva en la atencion. Esta
interpretacion se alinea con la experiencia reportada por los usuarios, quienes
perciben que el personal cumple eficazmente con sus funciones, por ultimo,

desde la perspectiva teorica, Cronin y Taylor (1992), quienes afirman que la
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fiabilidad es una de las dimensiones clave para una percepciéon positiva de la

calidad del servicio.

De acuerdo con el tercer objetivo, describir como valoran los usuarios la
calidad del servicio respecto a la capacidad de respuesta en el en el Sub,
entendida como la disposicién y rapidez con la que el personal atiende las
necesidades de los usuarios. Los resultados mostraron que el 92,9% de los
usuarios perciben que la capacidad de respuesta es alta, lo que refleja una
percepcion positiva sobre la agilidad y disposicion del personal. Este resultado
también se alinea con estudios previos. Contrastando nuestros los resultados
con Collanqui (2020) el autor encontré mucha deficiencia en con respecto a la
capacidad de respuesta, su estudio, se evidencié que el 61% de los usuarios
estaban en desacuerdo o muy en desacuerdo con la disposicion y puntualidad
del servicio, perciben demoras significativas, inicio tardio de la atencion o
largos tiempos de espera, la experiencia del servicio se ve seriamente
afectada, por dltimo, desde la perspectiva teorica, Cronin y Taylor (1992)
sefialan que la capacidad de respuesta implica tanto la actitud del personal
para ayudar al usuario como la rapidez con la que se brinda el servicio,
ajustandose a los plazos establecidos y cumpliendo con lo que se ha

prometido.

De acuerdo con el cuarto objetivo, describir como valoran los usuarios la
Calidad del Servicio respecto a la seguridad en el en el Sub CAFAE, lo cual
implica la confianza que los usuarios tienen en la habilidad del personal para
brindar un servicio adecuado. Los resultados reflejan que el 70,4% de los
usuarios sienten que el servicio transmite seguridad, lo que indica una
percepcion generalizada de confianza, aunque con areas de oportunidad.
Contrastando con la investigacién de Collanqui (2020), el refleja en su estudio
lo contrario a nuestros hallazgos, el encuentra bajos niveles de seguridad y
esto esta relacionado directamente con la falta de conocimiento del personal
sobre sus funciones, lo que genera incertidumbre en los usuarios, quienes
perciben una atencién desigual, burocratica e incluso carente de amabilidad.
Esta situacién no sélo ralentiza los procesos, sino que también erosiona la

confianza que el ciudadano deposita en la institucion, por ultimo, desde la
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perspectiva tedrica, Cronin y Taylor (1992) destacan que la seguridad en el
servicio implica que los trabajadores demuestren dominio del servicio,
transmitan confianza y generen un ambiente de proteccion para el usuario. La
falta de estos elementos no solo afecta la eficiencia, sino que genera
ansiedad, dudas y una experiencia negativa en el usuario, especialmente

cuando este busca orientacion o soluciones en momentos importantes.

De acuerdo con el quinto objetivo, describir como valoran los usuarios la
Calidad del Servicio respecto a la empatia en el Sub CAFAE, entendida como
el nivel de atencién personalizada y la disposicion para entender las
necesidades de los usuarios. Los resultados indican que el 85,2% de los
usuarios valoraron positivamente la empatia del personal, o que sugiere que
los empleados del Sub CAFAE se esfuerzan por proporcionar un trato humano
y atento. Este resultado es consistente con las conclusiones de la
investigacion de Sanchez-Macias et al. (2022), donde el autor nos menciona
gue esta dimensién fue valorada de forma muy positiva por la mayoria de los
usuarios. Una media de 150 personas la calific6 como muy alta, mientras que
otros 47 usuarios la percibieron como alta. Solo una pequefia parte, 14
usuarios, otorgd valoraciones entre regular y baja. Estos resultados reflejan
una percepcion favorable del trato personalizado, la atencion y la disposicion
del personal para comprender y atender las necesidades de cada usuario. El
autor también destaca que la empatia se relaciona directamente con el
esfuerzo que hacen los trabajadores por ofrecer un servicio cercano, atento y
considerado con las circunstancias individuales de los clientes, por ultimo,
desde la perspectiva tedrica, Apefia (2022) nos dice que la empatia, segun la
percepcion del cliente, abarca la atencion personalizada, la escucha activa, la
disponibilidad y accesibilidad, la sensibilidad y comprension, el tiempo y
atencion dedicados, la flexibilidad y la calidad de la interaccién humana. Estos
factores influyen en como los clientes perciben la calidad del servicio y su

grado de satisfaccion y lealtad hacia la empresa.
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CONCLUSIONES

1. A partir de los resultados obtenidos, se concluye que la calidad del servicio
en el Sub CAFAE de la UGEL Tocache es, en términos generales,
valorada de manera positiva por los usuarios. Las dimensiones mejor
calificadas son: fiabilidad, capacidad de respuesta, empatia y seguridad
reflejan un desempefo sélido del personal en cuanto a cumplimiento,
eficiencia y trato humano. Sin embargo, la dimensién de tangibilidad
presenta una debilidad significativa, evidenciada por la baja percepcion en

cuanto a la infraestructura, los equipos y la apariencia del entorno.

2. Respecto al primer objetivo de esta investigacion, se concluye, que la
percepcion de los usuarios sobre la tangibilidad del servicio en el Sub
CAFAE de la UGEL Tocache es predominantemente intermedia o baja.
Méas del 50% de los encuestados consideran que solo "a veces" los
elementos tangibles del servicio son adecuados, mientras que un 18,7%
los percibe como deficientes, lo cual revela una clara debilidad en esta
dimension. Este hallazgo es preocupante, ya que los aspectos fisicos del
servicio —como la infraestructura, el equipamiento y la apariencia del
personal— son fundamentales para proyectar profesionalismo y generar

confianza en los usuarios.

3. Respecto al segundo objetivo de esta investigacion, se concluye, que la
fiabilidad fue una de las mejor valoradas por los usuarios del Sub CAFAE
de la UGEL Tocache, alcanzando un 92,9% de respuestas positivas, lo
cual evidencia un nivel elevado de confianza hacia el servicio brindado.
Este resultado indica que el personal cumple con sus funciones de manera
constante, precisa y oportuna, generando seguridad en los usuarios al
momento de realizar sus gestiones. La percepcion positiva de esta
dimensién reafirma que el Sub CAFAE ha logrado establecer practicas
efectivas que aseguran el cumplimiento de los compromisos asumidos
con los usuarios, lo que contribuye de manera significativa a fortalecer la

imagen institucional.
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4. Respecto al tercer objetivo de esta investigacion, se concluye, que la
capacidad de respuesta obtuvo una valoracion altamente positiva por
parte de los usuarios del Sub CAFAE de la UGEL Tocache, con un 92,9%
de respuestas que reconocen la agilidad y disposicién del personal en la
atencion de sus necesidades. Este resultado evidencia que el equipo
humano se encuentra comprometido con brindar un servicio oportuno,
eficiente y accesible, lo cual influye directamente en la satisfaccion y
fidelizacion del usuario. Ademas, esta percepcién se encuentra en
consonancia con hallazgos de investigaciones previas que destacan la
importancia de una atencion agil como uno de los pilares esenciales de la

calidad en los servicios publicos.

5. Respecto al cuarto objetivo de esta investigacion, se concluye que la
seguridad muestra que el 70,4% de los usuarios del Sub CAFAE de la
UGEL Tocache perciben un servicio que transmite confianza,
conocimiento y credibilidad por parte del personal. Este resultado
evidencia que existe una base sélida de percepcién positiva en torno a la
habilidad del equipo humano para ofrecer un servicio confiable. Sin
embargo, al tratarse de una dimension directamente relacionada con la
seguridad emocional y la certeza en los procesos, es importante
considerar que aun existe un margen significativo de usuarios que no
experimentan este nivel de seguridad de forma plena. Esta situacion
sugiere que, aunque se avanza por buen camino, existen oportunidades

de mejora que podrian afianzar ain mas la confianza del usuario.

6. Los resultados obtenidos sobre la dimension de empatia reflejan una
percepcion ampliamente positiva por parte de los usuarios del Sub CAFAE
de la UGEL Tocache, donde el 85,2% manifestd sentirse bien atendido y
comprendido por el personal. Esta valoraciéon evidencia que los
trabajadores no solo cumplen con sus funciones operativas, sino que
también muestran interés genuino en escuchar, comprender y atender las
necesidades individuales de los usuarios. Esta actitud empética fortalece
la relacidbn entre la institucion y sus beneficiarios, y contribuye

significativamente a generar un clima de confianza, respeto y cercania.
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RECOMENDACIONES

1. Se recomienda priorizar la mejora de los aspectos tangibles del servicio
en el Sub CAFAE, tales como la infraestructura, el equipamiento y la
presentacion del entorno laboral. Esto incluye acondicionar
adecuadamente los espacios de atencion al publico, mejorar la
sefalizacion y mantener una imagen institucional coherente y profesional,
se puede usar los disefios de los bancos para mejorar las instalaciones.
La percepcion de calidad puede reforzarse si el entorno fisico esta
alineado con las expectativas del usuario. Invertir en estos elementos
permitira ofrecer un servicio mas completo, coherente y satisfactorio,
fortaleciendo no solo la experiencia del usuario, sino también su confianza

y fidelizacion hacia la institucion.

2. Se recomienda que el Sub CAFAE priorice acciones concretas para
mejorar los elementos tangibles del servicio. Esto incluye optimizar las
condiciones actuales de la infraestructura, renovar 0 mantener
adecuadamente el equipamiento disponible, y reforzar la presentacion del
personal para proyectar una imagen profesional y confiable. Una
estrategia efectiva podria ser tomar como referencia los disefios
modernos utilizados por bancos o cajas municipales de la zona, los cuales
no solo ofrecen un entorno visualmente atractivo, sino que también estan
pensados para brindar comodidad, orden y funcionalidad a los usuarios.
Incorporar este tipo de disefio contribuiria a modernizar las instalaciones
del Sub CAFAE, mejorar la experiencia de atenciébn y elevar
significativamente la percepcion de calidad del servicio, alineandose con
las valoraciones positivas que ya se evidencian en otras dimensiones

como la fiabilidad y la capacidad de respuesta.

3. Dado que la fiabilidad ha sido altamente valorada, se recomienda
consolidar y mantener los estandares actuales de desempefio mediante
capacitaciones periédicas que refuercen las buenas practicas ya
establecidas. Ademas, se puede implementar un sistema de
retroalimentacion continua (como encuestas breves post-atencién o

buzones de sugerencias) que permita detectar pequefias oportunidades
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de mejora antes de que afecten la percepcion del servicio. También seria
positivo difundir internamente estos resultados favorables entre el
personal para reforzar el sentido de compromiso, motivacion vy
reconocimiento hacia su labor. Mantener este nivel de fiabilidad no solo
mejora la experiencia del usuario, sino que también afianza la reputacién

institucional del Sub CAFAE en la region.

A pesar del alto nivel de satisfaccion reportado, es recomendable
fortalecer alin mas la capacidad de respuesta mediante la implementacién
de protocolos estandarizados de atencion que aseguren tiempos 6ptimos
en la resolucién de consultas y tramites. Asimismo, se sugiere el uso de
herramientas tecnolégicas como sistemas de turnos digitales, mensajeria
informativa o seguimiento en linea de solicitudes, lo cual no solo mejoraria
la eficiencia, sino que proyectara una imagen de modernizacion
institucional. Finalmente, promover espacios de escucha activa al usuario
(como mesas de diadlogo breves o buzones de sugerencias) permitira
ajustar con precision los tiempos y formas de atencion segun las

verdaderas necesidades del publico.

Para fortalecer la percepcion de seguridad, se recomienda implementar
capacitaciones contintas enfocadas en la actualizacién de conocimientos
técnicos y normativos del personal, asi como en el desarrollo de
habilidades comunicativas que transmitan seguridad y claridad en cada
interaccion con los usuarios. Ademas, establecer canales de informacion
transparentes como paneles visibles con procedimientos, tiempos de
atencién y responsables contribuira a disminuir la incertidumbre del
usuario y aumentar su confianza en la institucion. Finalmente, reconocer
publicamente a los trabajadores que destacan por su trato confiable y
seguro puede incentivar una cultura organizacional orientada a la

excelencia en el servicio.

Para consolidar y elevar ain mas la calidad del servicio en esta dimensién,
se recomienda mantener y reforzar una cultura organizacional centrada
en el usuario, mediante talleres de inteligencia emocional, escucha activa

y atencion humanizada. Asimismo, seria beneficioso implementar un
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sistema de retroalimentacion continua, donde los usuarios puedan
compartir sus experiencias positivas, permitiendo reconocer a los
trabajadores que destacan por su trato empéatico. Este reconocimiento no
solo motiva al personal, sino que también promueve la mejora continua

del servicio y consolida una atencién mas cercana, sensible y eficiente.
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ANEXO 1

MATRIZ DE CONSISTENCIA
Calidad del Servicio en el Sub CAFAE de la UGEL de Tocache, San Martin, 2024

PROBLEMA

OBJETIVO

VARIABLE DIMENSIONES

INDICADORES INSTRUMENTO

METODOLOGIA

Problema General

¢, Como valoran los usuarios
la calidad del servicio en el
Sub CAFAE de la UGEL de
Tocache, San Martin, 20247

Problemas Especificos

PE1. ¢(COmo valoran los
usuarios la Calidad del
Servicio respecto a los

tangibles en el Sub CAFAE
de la UGEL de Tocache,
San Martin, 20247

PE2. ¢Colmo valoran los
usuarios la Calidad del
Servicio respecto a la
fiabilidad en el Sub CAFAE
de la UGEL de Tocache,
San Martin, 2024?

PE3. ¢(COmo valoran los
usuarios la Calidad del
Servicio respecto a la
capacidad de respuesta en

Objetivo General

Conocer como valoran
los usuarios la Calidad
del Servicio en el Sub
CAFAE de la UGEL de
Tocache, San Martin,
2024.

Objetivos Especificos

OE1l. Describir cémo
valoran los usuarios la
Calidad del Servicio
respecto a los tangibles
en el en el Sub CAFAE
de la UGEL de Tocache,
San Martin, 2024.

OE2. Describir coémo
valoran los usuarios la
Calidad del Servicio
respecto a la fiabilidad
en el en el Sub CAFAE
de la UGEL de Tocache,
San Martin, 2024.

Calidad del
Servicio

Tangible

Instalaciones
fisicas
Equipos y
herramientas
Materiales de
comunicacion
Apariencia del
personal

Fiabilidad

Cumplimiento de
Promesas
Precision en el
servicio
Resolucion de
problemas
Comunicacién
clara y honesta
Entrega a tiempo

Cuestionario

Capacidad de
respuesta.

Rapidez en la
atencion
Eficiencia en la
Resolucion de
Problemas
Disponibilidad del
personal
Proactividad

Tipo de
investigacion

Aplicada

Enfoque

Cuantitativo

Alcance o Nivel

Descriptivo

Disefio

No experimental
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el Sub CAFAE de la UGEL
de Tocache, San Martin,
20247

PE4. ¢Colmo valoran los
usuarios la Calidad del
Servicio respecto a la
seguridad en el Sub CAFAE
de la UGEL de Tocache,
San Martin, 2024?

PE5. ¢COlmo valoran los
usuarios la Calidad del
Servicio respecto a la
empatia en el Sub CAFAE
de la UGEL de Tocache,
San Martin, 20247

OE3. Describir coémo
valoran los usuarios la
Calidad del Servicio
respecto a la capacidad
de respuesta en el en el
Sub CAFAE de la UGEL
de Tocache, San Martin,
2024.

OE4. Describir cémo
valoran los usuarios la
Calidad del Servicio
respecto a la seguridad
en el en el Sub CAFAE
de la UGEL de Tocache,
San Martin, 2024.

OE5. Describir cémo
valoran los usuarios la
Calidad del Servicio
respecto a la empatia en
el Sub CAFAE de la
UGEL de Tocache, San
Martin, 2024.

Comunicacion
clara y eficaz

Seguridad

Competencia
profesional

Confidencialidad y
proteccién de
datos

Cortesia y trato
respetuoso
Capacidad para
transmitir
confianza 255 usuarios
Reputacion y

Experiencia de la

Empresa

Poblacién

Empatia

Atencién
personalizada

Escucha activa
Disponibilidad y
accesibilidad
Tiempo y atencion
dedicados
Interaccion
humana

Muestra

155 usuarios
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ANEXO 2
CUESTIONARIO

Encuesta dirigida a los a usuario del Sub Comité de Administracion del
Fondo de Asistencia y Estimulo - Sub-CAFAE de la Unidad de Gestion
Educativa Local de Tocache, San Martin

Instrucciones: Marque con una "X" la casilla que explique la frecuencia de
la conducta del encargado de acuerdo con lo que se describe en cada
pregunta. Marcar "X" una sola vez por linea

1.Nunca 2.CasiNunca 3.Aveces 4.CasiSiempre 5. Siempre

Tangibles 112|345
1. Las instalaciones del Sub CAFAE son cémodas y visualmente
atractivas
2. Los equipos y herramientas utilizados parecen modernos y en
buen estado
3. Los documentos y materiales informativos proporcionados por el
Sub CAFAE son claros y faciles de entender
4. El personal del Sub CAFAE esta bien presentado y usa uniformes
o identificaciones apropiadas
Fiabilidad 112|345
5. EI Sub CAFAE cumple sus promesas de servicio en el tiempo
acordado
6. El Sub CAFAE proporciona servicios de manera precisa y sin
errores
7. Los problemas y consultas que planteo, son resueltos
correctamente en el primer contacto
8. Lainformacién proporcionada por el Sub CAFAE es precisa 'y
confiable
9. EIl Sub CAFAE entrega sus servicios y responde a las solicitudes
dentro del tiempo prometido
Capacidad de respuesta 112(3|4|5
10. El personal del Sub CAFAE responde rapidamente a mis
solicitudes y preguntas
11. Los problemas se resuelven de manera eficiente y oportuna
12. El personal del Sub CAFAE esta siempre disponible para atender
mis consultas y necesidades
13. El personal del Sub CAFAE toma la iniciativa para resolver
problemas y satisfacer mis necesidades sin que yo tenga que
solicitarlo
14. El personal del Sub CAFAE comunica de manera clara y eficaz
toda la informacion necesaria
Seguridad 1/2|3|4]|5
15. El personal del Sub CAFAE es competente y profesional en sus
funciones
16. Siento que mis datos personales estan protegidos y manejados
con confidencialidad
17. El personal del Sub CAFAE me trata con cortesia y respeto en
todas las interacciones
18. ElI Sub CAFAE comunica sus procedimientos y politicas de
manera clara y transparente
19. El Sub CAFAE tiene una buena reputacion y demuestra

experiencia en la prestacién de sus servicios
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Empatia

20. El personal del Sub CAFAE muestra un interés genuino en
ayudarme y entender mis necesidades

21. El personal del Sub CAFAE presta atencion y entiende mis
necesidades y preocupaciones

22. Recibo una atencion personalizada adecuada a mis
circunstancias

23. El personal del Sub CAFAE es amable y cortés durante la
interaccién

24, El personal del Sub CAFAE interactia de manera respetuosa y
profesional conmigo
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ANEXO 3
CARTA DE ACEPTACION

= CAFAE-SE
AMNO DEL BICENTENARIO, DE LA CONSOLIDACION DE NUESTRA INDEPENDENCIA, ¥ DE LA CONMEMORACION DE LAS

HERDICAS BATALLAS DE JUNIM ¥ AYACUCHD"
Tocache, 01 de julio 2024

CARTA N.* 010-2024-GRSM-DRE/UGEL-SUBCAFAE.

Srta. Elida Aguirre Ramirez
Presente. -
Asunto : ACEPTACION A SU SOLICITUD

De mi especial consideracion.

Mediante el presente me dirjo a usted para saludare muy
cordialmente a nombre del Sub Comité de Adm. del Fondo de Asisten. y
Estimulo de la Unidad de Gestion Educativa Local de Tocache
(SUBCAFAE-TOCACHE) y a su vez informarle LA ACEPTACION para
realizar el proyecto denominado “CALIDAD DEL SERVICIO EN EL SUB
CAFAE DE LA UGEL TOCACHE, SAN MARTIN 2024°.

Agradeciéndole su atencion a la presente, es propicia la
oportunidad para expresarle las muestras de mi consideracion y estima.

Atentamente:

| PRESIDENTA
SUB CAFAE TOCACHE

98



