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RESUMEN

En el presente trabajo se tuvo como objetivo analizar la calidad de servicio a
través del modelo Kano en la Direccién Regional de Educacion Madre de Dios
— Puerto Maldonado 2024. La metodologia empleada fue de enfoque
cuantitativo, con un disefio no experimental y de nivel descriptivo. Como
instrumento de recoleccion de datos, se utilizaron encuestas basadas en el
modelo Kano, aplicadas mediante una escala Likert. La poblacion estimada
fue de 35,971 personas, de la cual se extrajo una muestra aleatoria simple de
380 participantes. Las mediciones y analisis mediante el método Kano nos
permitié clasificar a la dimensién de “Fiabilidad” como “Calidad Minima”, ya
gue su ausencia genera una insatisfaccion de -79.26% y su presencia aporta
una satisfaccion de 37.47%; la dimension de “Capacidad de Respuesta” es
clasificada como “Calidad Lineal”, con una insatisfacciéon de -71.10% en su
ausencia y una satisfaccion de 67.46% cuando esta presente; la dimensién
de “Seguridad” también se clasifica como “Calidad Minima”, generando
-77.11% de insatisfaccion en su ausencia y 48.55% de satisfaccion en su
presencia; la dimension de “Empatia” se considera “Calidad Lineal”, con
-52.81% de insatisfaccion en su carencia y 65.18% de satisfaccion en su
presencia; finalmente, la dimension de “Elementos Tangibles” es clasificada
como “Calidad Minima”, ya que su ausencia produce -53.33% de

insatisfaccion, mientras que su presencia otorga 43.68% de satisfaccion.

Palabras claves: Kano, calidad de servicio, calidad minima, calidad lineal,
calidad atractiva, calidad indiferente, fiabilidad, empatia, seguridad, capacidad

de respuesta, elementos tangibles, satisfaccion, percepcion



ABSTRACT

The objective of this work was to analyze the quality of service through the
Kano model in the Regional Directorate of Education Madre de Dios - Puerto
Maldonado 2024. The methodology used was a quantitative approach, with a
non-experimental design and a descriptive level. As a data collection
instrument, surveys based on the Kano model were used, applied using a
Likert scale. The estimated population was 35,971 people, from which a
simple random sample of 380 participants was extracted. The measurements
and analysis using the Kano method allowed us to classify the "Reliability"
dimension as " Must Be Quality", since its absence generates a dissatisfaction
of -79.26% and its presence provides a satisfaction of 37.47%; the
"Responsiveness" dimension is classified as " one dimensional Quality", with
a dissatisfaction of -71.10% in its absence and a satisfaction of 67.46% when
present; the “Security” dimension is also classified as “Must Be Quality”,
generating -77.11% dissatisfaction in its absence and 48.55% satisfaction in
its presence; the “Empathy” dimension is considered “one dimensional
Quality”, with -52.81% dissatisfaction in its absence and 65.18% satisfaction
in its presence; finally, the “Tangible Elements” dimension is classified as
“Must Be Quality”, since its absence produces -53.33% dissatisfaction, while

its presence gives 43.68% satisfaction.

Keywords: Kano, quality of service, must-Be quality, one dimensional
quality, attractive quality, indifferent quality, reliability, empathy, security,

responsiveness, tangible elements, satisfaction, perception.



INTRODUCCION

La globalizacién ha reforzado significativamente la importancia del concepto
de calidad de servicio en la gestidn, tanto publica como privada. Actualmente,
se prioriza la provision de servicios que no solo sean adecuados, sino que
ademas superen las expectativas y satisfagan plenamente las necesidades
de los usuarios o consumidores. En el caso de la Direccion Regional de
Educacién de Madre de Dios, su rol crucial en el desarrollo y promocion de la
educacion resalta la importancia de garantizar la excelencia en su oferta
educativa, asegurando el éxito de su mision y el bienestar de la comunidad
educativa. Por tanto, el objetivo general de este proyecto de estudio es
analizar la calidad de servicio a través del modelo Kano en la Direccién

Regional de Educacion Madre de Dios — Puerto Maldonado 2024.
La investigacion se dividié en cuatro capitulos:

En el primer capitulo, se describe el problema a analizar, asi como los
objetivos generales y especificos y los problemas tanto generales como

especificos que se plantearan en el estudio.

El segundo capitulo tiene como finalidad fundamentar a nivel conceptual los
términos que se utilizaran en la investigacion, asi como presentar estudios

previos relacionados con el tema de estudio.

En el tercer capitulo, se detalla la metodologia empleada para la realizacion
del estudio, y se determina el modelo y disefio de la investigacion, asi como
las técnicas y métodos empleados para recopilar la informaciéon necesaria y

estimar la poblacion objeto de analisis.

En el cuarto capitulo se presentaran y analizaran los resultados obtenidos a
través de las herramientas empleadas en el estudio, de acuerdo con los

objetivos planteados en la investigacion.

En la seccién final de la investigacion, se presentaran las discusiones y
recomendaciones obtenidas a partir de los resultados analizados. Asimismo,
se incluira una lista de las fuentes bibliograficas consultadas para la

realizacion del trabajo.
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CAPITULO I: PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. Descripcion del Problema

Desde que la humanidad hizo la transicion de una vida ndmada a
una sedentaria, surgié la necesidad crucial de establecer sistemas de
gestion y regulacion dentro de las comunidades y ciudades en
crecimiento. Esto llevé al surgimiento de las primeras formas de gobierno,
y lideres correspondientes. En este proceso, se delinearon los
precursores de lo que hoy conocemos como ministerios: entidades
encargadas de administrar areas especificas de interés social, como
salud, educacion, infraestructura y defensa, entre otras. Esta dinamica
persiste en la actualidad en diversas naciones.

A lo largo del tiempo, los sistemas de gobierno han ido
evolucionando para integrar los avances y descubrimientos de la
sociedad. Sin embargo, este desarrollo ha traido consigo una complejidad
creciente, dando lugar al fendmeno de la burocracia, un fendmeno
especialmente notable dado el aumento exponencial de la poblacion en
los ultimos siglos. Esta dinamica ha creado una urgencia para que las
entidades gubernamentales modernicen de manera constante sus
mecanismos de administracion y asi proveer servicios de alta calidad a
sus ciudadanos. En este contexto, la digitalizacién se ha destacado
repetidamente como una herramienta eficaz para optimizar la gestion
gubernamental.

En el caso especifico del Perl, a lo largo de su historia, ha
enfrentado desafios en la prestacion de servicios de calidad a su
poblacion a través de sus instituciones publicas. Este problema continua
siendo motivo de preocupacion y debate en la actualidad. La excelencia
en los servicios ofrecidos por las entidades estatales sigue siendo una



meta dificil de alcanzar, con problemas arraigados en la burocracia, los
largos tiempos de espera y la corrupcion en algunos niveles
administrativos. Ademas, la falta de conocimientos y capacidades en
gestion de recursos adecuada agrava la situacién. Encuestas recientes
muestran una creciente insatisfaccion entre los usuarios de los servicios
publicos, reflejando una profunda desconfianza en los politicos, malestar
con el sistema econdmico y otros aspectos preocupantes (INFOBAE,
2022)

A nivel regional, se ha evidenciado un aumento significativo en la
poblacién estudiantii como resultado del fendmeno migratorio de las
ultimas décadas. Este incremento ha generado la necesidad imperiosa de
implementar medidas que permitan afrontar la creciente demanda
educativa. Como resultado, el 20 de enero de 1970, mediante la
resolucién suprema N° 18.70-ED, se cred la Direccidn Regional de
Educacién Madre de Dios (DRE), con el objetivo principal de atender de
manera efectiva las necesidades de la creciente cantidad de estudiantes.

La calidad de servicio es un elemento clave para el buen
funcionamiento y el cumplimiento de la mision de la Direccion Regional de
Educacion en Madre de Dios. Dado que la educaciéon desempefia un
papel fundamental en el desarrollo de la sociedad y el bienestar de las
personas, que en este caso son los estudiantes, docentes, padres de
familia y la comunidad educativa en general.

Tras observar la forma en que se presta el servicio, se pudo
identificar una serie de carencias y deficiencias, destacandose entre ellas
el incumplimiento de los plazos establecidos de atencién al usuario (Oficio
N°028-2019-GOREMAD/DRE-OCI) como una problematica significativa,
revelando una marcada carencia de fiabilidad en el servicio
proporcionado. Adicionalmente, se observdé una deficiencia en la
diligencia y la prontitud para resolver los problemas de los usuarios, lo que
conlleva a una capacidad de respuesta insatisfactoria y notablemente
limitada, ademas de que los usuarios no puedan presentar un reclamo de
manera correcta debido a las carencias en la implementacion de este

mecanismo por parte de la DRE (Informe de orientacion de Oficio N°4187-



2022-CG/GRMDSOOQ). Paralelamente, se hizo evidente la insuficiencia de
las instalaciones fisicas y se identificaron deficiencias en el aspecto de la
tangibilidad dentro del entorno de la DRE.

Otro aspecto crucial es la falta de empatia hacia las
preocupaciones y necesidades individuales de los usuarios, lo que genera
una ausencia de confianza y seguridad en relacidén al servicio
proporcionado. Bajo esta perspectiva, se puede apreciar que existen
carencias en las dimensiones de la calidad de servicio que pueden estar
afectando a los usuarios de la DRE. No obstante, es crucial considerar
que la percepcion de calidad varia de persona a persona y esta
influenciada por la naturaleza de la entidad que ofrece los servicios y por
los pensamientos preconcebidos de los usuarios, entendiendo que lo que
se percibe como calidad para algunos usuarios puede diferir del resto de
los usuarios.

Con el fin de abordar esta compleja problematica, se ha elegido
investigar como es la calidad del servicio, basada en las cinco
dimensiones esenciales identificadas por Parasuraman, a través del
modelo KANO reconocido por su eficacia en comprender las preferencias

y necesidades del usuario al recibir un bien o servicio.

1.2.Formulacion del Problema

1.2.1. Problema

General

¢, Como es la calidad de servicio a través del modelo
Kano en la Direccion Regional de Educacion Madre
de Dios — Puerto Maldonado 20247

1.2.2. Problemas Especificos

PE1. ; Como es la fiabilidad a través del modelo Kano
en la Direccién Regional de Educacion Madre de
Dios — Puerto Maldonado 20247

PE2. ;,Como es la capacidad de respuesta a través



del modelo Kano en la Direccion Regional de
Educacion Madre de Dios — Puerto Maldonado
20247

PE3. ;,Como es la seguridad a través del modelo
Kano en la Direccion Regional de Educacion Madre
de Dios — Puerto Maldonado 20247

PE4. ; Coémo es la empatia a través del modelo Kano en
la Direccion Regional de Educacion Madre de Dios —
Puerto Maldonado 20247

PES5. ;Como son los elementos tangibles a través del
modelo Kano en la Direccion Regional de Educacion

Madre de Dios — Puerto Maldonado 20247?
1.3. Objetivos

1.3.1.0bjetivo General

Analizar la calidad de servicio a través del modelo
Kano en la Direccion Regional de Educacion Madre
de Dios — Puerto Maldonado 2024.

1.3.2. Objetivos Especificos

OE-1. Describir la fiabilidad a través del modelo Kano en
la Direccion Regional de Educacion Madre de
Dios — Puerto Maldonado 2024.

OE:. Describir la capacidad de respuesta a través del
modelo Kano en la Direccion Regional de
Educacién Madre de Dios — Puerto Maldonado
2024.

OE3. Describir la seguridad a través del modelo
Kano en la Direccion Regional de Educacion
Madre de Dios — Puerto Maldonado 2024.

OE4. Describir la empatia a través del modelo Kano en
la Direccion Regional de Educacion Madre de
Dios — Puerto Maldonado 2024.



OES5. Describir los elementos tangibles a través del
modelo Kano en la Direccién Regional de

Educacion Madre de Dios — Puerto Maldonado
2024.

1.4. Variable

Variable de estudio:
Calidad de servicio
Dimensiones:

Dimension Fiabilidad

Dimension Capacidad de respuesta
Dimension Seguridad

Dimension Empatia

Dimension Elementos tangibles



1.5. Operacionalizacion de la Variable

Tabla 1 Operacionalizacion de la variable

DEFINICION DEFINICION
CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ITEMS
D1 ¢ Servicio Adecuado 1
N e Plazo establecido 2
Fiabilidad « Confiabilidad
Variabl ge ~Habilidad para prestar el e Conocimientos 3
ariable ® servicio prometido de profesionales 4
. Estudio 1: forma cuidadosa y fiable.” e Resolucion de
Variable  de Calidad de (Seto, 2004) problemas 5
Estudio 1: o
Calidad de Servicio. e Suministrar el 6
Se refiere a la D2 servicio rapido
servicio. medida en que Capacidad de Respuesta * Accesibilidad !
‘La calidad de wuna empresa o “Disposicion y voluntad de * DISpOI”IIbI|Id?d 8
o tidad  cumple ¢ Responsabilidad
servicio se entida Ple los empleados para | oo 9
¢ | con las ayudar a los clientes vy « Personalizacion 10
construye en la expectativas y ofre_cer’l’es un servicio del servicio
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1.6.

1.7.

Justificacion

La presente investigacion denominada “Calidad de servicio
a través del Modelo Kano en la Direcciéon Regional de
Educacion Madre de Dios — Puerto Maldonado 2024” se
fundamenta en diversas razones que justifican la importancia

y pertinencia de llevar a cabo dicho estudio:
¢éPor qué de la investigacion?

Porque la Direccion Regional de Educacion Madre de Dios —
Puerto Maldonado presenta deficiencias al proporcionar el
servicio y cumplir con las expectativas de los usuarios que
interactuan con esta institucion, que incluyen tanto a
docentes como a padres de familia. Esta situacion senala la
necesidad de explorar y aplicar métodos para mejorar la

calidad del servicio proporcionado.
¢Para qué realizamos la investigacion?

La investigacion se realiza para mejorar la calidad del servicio
en la Direccion Regional de Educacion de Madre de Dios —
Puerto Maldonado. Este estudio busca identificar las areas
criticas que requieren atencion y proponer sugerencias, con

el fin de mejorar la experiencia de los usuarios.
¢Para quién la investigacion?

Esta investigacion esta dirigida principalmente a beneficiar a
la Direccion Regional de Educacion de Madre de Dios —
Puerto Maldonado, con el fin de que implemente estrategias
y acciones especificas destinadas a mejorar la calidad de sus

servicios.

Consideraciones Eticas

La ética en relacién a la Calidad de servicio a través del

Modelo Kano en la Direccion Regional de Educacion Madre



de Dios — Puerto Maldonado 2024 se refleja en la conducta
de sus trabajadores hacia la sociedad. Esta ética se
manifiesta mediante costumbres y valores morales que guian
las interacciones con los usuarios. En este contexto, es
esencial que los argumentos utilizados al brindar el servicio
sean diversos y apropiados.

Los valores y principios que la DRE debe atender al
interactuar con los usuarios incluyen la transparencia,
credibilidad, responsabilidad y confianza. Estos valores
deben ser incorporados en un coédigo de conducta que
oriente el comportamiento de los trabajadores al momento
de brindar los diferentes servicios. De esta manera, se busca
establecer una relacion basada en la confiabilidad y la
satisfaccion de los usuarios, contribuyendo a forjar una

reputacion positiva para la institucién.



CAPITULO II: MARCO TEORICO
2.1. Antecedentes de estudio
2.1.1. Calidad de Servicio

Antecedentes Internacionales

Segun Salazar et al. (2020), en su investigacion “Calidad del Servicio
Municipal desde la Perspectiva del Ciudadano, 2020” definié como
proposito de la investigacion, caracterizar la calidad de servicio
municipal desde la perspectiva del ciudadano, la metodologia
empleada fue de tipo basica, de disefio no experimental y descriptiva,
teniendo una muestra de su poblacion de 157 ciudadanos, la técnica
aplicada fue la encuesta y como instrumento de medicion el

cuestionario.

Los resultados muestran que los elementos tangibles el 42.7% se
encuentra AED y TED, capacidad de respuesta el 45.5% estan en TDA
y ADA, asi como la fiabilidad con un 53.7% y seguridad con un 52.7%.
por otro lado, también aseveran que los nudos criticos para la gestion
en esta municipalidad son las siguientes: en la dimensién de empatia
encontramos cuatro nudos criticos siendo la mas critica con un 54% el
seguimiento de tramite, en la dimension de seguridad, solo se encontro
un indicador el cual es la compresion al usuario con un 47%, para la
dimension de capacidad de respuesta se identifico tres nudos siendo el
principal con un 53% las dificultades en resolver reclamos, para la
dimensién de fiabilidad se identific6 como nudo critico solo uno con un
50% que es la atencion virtual y la dimensién de elementos tangibles,
se encontré cinco nudos criticos donde las instalaciones no son

modernas obtuvo un 57%. Recomendado asi que la municipalidad



10

plantea propuesta para la mejora y resolucion de estos nudos criticos

dentro de la municipalidad.

Tal como senala Quismondo etal. (2020), en su articulo de
investigacion “Analisis de Importancia-Valoraciéon (IPA) y Modelo
Kano aplicados a centros fitness de la Comunidad de Madrid”, el
cual tuvo como objetivo proponer la aplicacién conjunta del Analisis de
Importancia-Valoraciéon y del Modelo Kano para profundizar en la
percepcion del usuario, Se utilizé el cuestionario como instrumento
para recopilar datos, el cual fue disefiado y distribuido a 419 usuarios
de centros fithess de la Comunidad de Madrid (243 hombres y 176
mujeres) con una edad media de 32.33 afios (SD=11.50). Los
resultados permitieron profundizar en los elementos con mayor
necesidad de atencion por parte de los gestores, asi como establecer
diferencias estadisticamente significativas (p<0.05) segun el modelo de
negocio, genero, antigiedad, formacion académica y tiempo de
desplazamiento. Se identificaron como elementos prioritarios la
limpieza e higiene en los espacios deportivos, asi como también el
estado de los materiales la proximidad y el horario y dia de aperturas,
también recomienda que este tipo de trabajo deberia ser aplicado para

otros sectores como son el sector publico.

Conforme a lo expuesto por Hidalgo (2019), en su trabajo de
investigacion “Calidad del Servicio y Satisfacciéon al Cliente en el
Sector Financiero del Canton Ambato”, el cual tuvo como objetivo
diagnosticar la situacién actual de la empresa Uninova en cuanto a la
calidad del servicio y la atencion al cliente. El enfoque metodoldgico
utilizado fue de naturaleza cuantitativa con un disefio no experimental
de caracter transversal. La poblacion considerada en la investigacion
estuvo compuesta por 450 clientes activos de la empresa, de los cuales

se obtuvo una muestra de 270 clientes.

Tras la aplicacion de la técnica de la encuesta, cuyo instrumento
(cuestionario) se bas6 en el modelo SERVQUAL, se obtuvieron los

siguientes resultados: la dimensién de confiabilidad arrojé un puntaje
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de 6.97 y 6.65 en relacidon con las expectativas y percepciones,
respectivamente, generando una brecha de 0.63. La dimension de
responsabilidad obtuvo una puntuacion de 5.29 y 5.01 en las
expectativas y percepciones, respectivamente, resultando en una
brecha de 0.2. La dimensién de seguridad obtuvo una puntuacion de
549 y 5.12 en las expectativas y percepciones, respectivamente,
generando una brecha de 0.36. La dimensién de empatia obtuvo un
puntaje de 6.64 y 6.26 en las expectativas y percepciones,
respectivamente, lo que resultdé en una brecha de 0.38. Por ultimo, la
dimensién de tangibilidad obtuvo un puntaje de 5.40 y 5.23 en las
expectativas y percepciones, respectivamente, arrojando una brecha
de 0.17.

En base a estos datos, se llegd a la conclusion de que los clientes de
la empresa Uninova se encuentran satisfechos con el servicio ofrecido,
ya que se obtuvo una brecha significativa promedio del 4.07%. No
obstante, se identificd que la dimensién de responsabilidad representa
un punto débil, mientras que la confiabilidad es una fortaleza del

servicio ofrecido.

De acuerdo con Lopez y Galvis (2016), en su trabajo de investigacion
titulado “Estudio Comparativo de la Satisfaccion del Cliente
Mediante el Modelo de Kano, Aplicado a las Zonas de Comida de
Centros Comerciales Localizados en Cartagena de Indias,
Segundo Semestre de 2015”, tuvo como objetivo determinar la
percepcion que tienen las personas acerca de los productos ofertados
y servicios adicionales, en los diferentes establecimientos en las zonas
de comidas de los centros comerciales localizados en Cartagena de
Indias para conocer su nivel de satisfaccion. Se trata de una
investigacion de enfoque descriptivo y analitico, que empleara un
enfoque cuali-cuantitativo y se llevara a cabo mediante el método
transversal. Se utilizara la técnica de encuestas junto con la

observacion como método complementario a una muestra de 229



12

personas que consumen en las zonas de comidas de los centros

comerciales de Cartagena.

De acuerdo a la informacion recolectada, se determindé que la
satisfaccion de los clientes en las areas de comida es
predominantemente baja, abarcando un 62% de insatisfaccion con
respecto a la calidad del servicio brindado. Se observd que
dimensiones como la variedad, promociones, ambiente, decoracion,
higiene y mobiliario generan insatisfaccion entre los clientes.

Por otro lado, se identificaron areas de satisfaccion en ciertas
dimensiones, tales como la calidad de los platillos, el precio, la rapidez
en el servicio, la amabilidad y atencidn del personal, asi como la gestion
de la informacién. La aplicacion del modelo Kano permitié un analisis
mas profundo y una categorizacion detallada de los atributos del
servicio en cada centro comercial. Los atributos del servicio en las
zonas de comida de los centros comerciales se clasificaron como
lineales, lo que implica que una mejora en la implementacion de estos
atributos conlleva a un aumento en los niveles de satisfaccion del

cliente.

Segun Santamaria (2016) En su investigacion “Analisis de la Calidad
del Servicio Posventa y la Satisfaccion de Clientes de los
Concesionarios de la Industria Automotriz en Colombia”, se
propuso como objetivo identificar y analizar los aspectos que impactan
en la satisfacciéon de los clientes de los concesionarios de la industria
automotriz, frente a la calidad del servicio posventa, mediante la
aplicacion de un estudio de caso a partir de la implementacion del
modelo SERVPERF. Para llevar a cabo este trabajo, se empled una
metodologia mixta, donde se utilizaron tanto técnicas de recoleccion de
informaciéon primaria, como encuestas y entrevistas, como también

informacion secundaria obtenida de bases de datos relevantes.

En concordancia con el enfoque de investigacion aplicado, se empled
la escala SERVPERF para medir la calidad del servicio percibida por
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una muestra no probabilistica de 139 clientes de los concesionarios

Chevrolet Continautos y CentroDiesel.

En los datos recopilados se observd que los concesionarios destacan
por su estructura organizativa bien establecida, tecnologia de
vanguardia, la experiencia y especializacion de sus trabajadores en sus
respectivas funciones, la amabilidad con la que brindan el servicio, asi
como la eficacia en la programacion de citas y las facilidades de pago

para brindar comodidad y seguridad a sus clientes.

Por lo que se concluye que los clientes de los concesionarios, en
general, estan altamente satisfechos con el servicio posventa en las
cinco dimensiones evaluadas: elementos tangibles, empatia,

confiabilidad, seguridad y capacidad de respuesta.

En cuanto al estudio de caso de los concesionarios Continautos y
Centro Diesel, se concluye que los clientes perciben un servicio de alta
calidad, sin embargo, identificaron oportunidades de mejora en areas
como el tiempo de espera para agendar citas, la comunicacion con los
clientes y la integracion de nuevas tecnologias. Ademas, destacan la
importancia de que los concesionarios se enfoquen en ofrecer valores

agregados y garantias de calidad en lugar de competir en precios.

A nivel gerencial, sugieren evaluar la flexibilizaciéon de la estructura y
modelo de negocio de los concesionarios para adaptarse a un mercado

cada vez mas competitivo y en constante transformacion.

Conforme a lo expuesto por Pedraza Melo etal. (2014), en su
investigacion “Evaluacion de Ila Calidad del Servicio en la
Administracién Publica en México: Estudio Multicaso en el Sector
Salud”, el objetivo del estudio fue analizar la calidad de los servicios y
la gestidon de la infraestructura biomédica en el sector salud de
Tamaulipas, adoptando un enfoque cuantitativo. La metodologia
utilizada fue de tipo no experimental y transversal. Se recopilaron y
analizaron datos mediante cuestionarios, empleando técnicas

estadisticas. La escala de mediciéon de calidad se basdé en las
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dimensiones del modelo SERVQUAL, aunque se adapt6 para asegurar
su relevancia y validez en el contexto especifico del estudio. La
poblacién estudiada incluyé a usuarios de servicios de salud en
unidades hospitalarias. La muestra fue cuantitativa y no probabilistica,
compuesta por participantes 19 voluntarios que estaban en las
unidades hospitalarias por tramites o servicios y que accedieron a
responder el cuestionario. Se obtuvo una tasa de respuesta del 90.8%,
lo que equivale a 349 cuestionarios completados. El estudio concluyo
que existen diferencias estadisticamente significativas en los factores
de calidad de los servicios de salud. Los usuarios afiliados al sistema
UPYSSET percibieron mayor empatia, confiabilidad, calidad de
instalaciones y capacidad de respuesta, mientras que los usuarios del
Seguro Popular evaluaron positivamente los tiempos de espera. Estos
hallazgos resaltan la variabilidad en la percepcion de calidad entre
diferentes grupos de usuarios y sugieren la necesidad de mejorar
aspectos especificos de los servicios para lograr una valoracion mas

uniforme y elevada.

Segun lo expuesto por Carlos et al. (2010), en su articulo de
investigacion “La Calidad del Servicio de un Centro de
Informacion”, el estudio realizado tuvo como propésito determinar el
nivel de la calidad del servicio de consulta de un Centro de Informacion
de una Institucion de Educacion Superior para identificar oportunidades
de mejora. Para lograr este propodsito se disefié un instrumento basado
en el modelo SERVQUAL, que midio la calidad del servicio desde la
perspectiva del usuario, mediante el contraste de la calidad esperada y
la percibida. La investigacién se centré en una poblacion de 3,664
estudiantes de licenciatura, inscritos en siete programas académicos
en modalidad escolarizada, seleccionando una muestra de
conveniencia de 346 alumnos para la aplicacion del cuestionario. Las
dimensiones evaluadas incluyeron tangibilidad, fiabilidad, empatia y
confort, las cuales mostraron diferencias en su numero y estructura
interna respecto a las dimensiones tradicionales del modelo

SERVQUAL. Los resultados expusieron brechas significativas en la
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calidad, destacando areas criticas que requieren atencion y mejoras.
Este analisis proporciona un marco referencial tanto para supervisar la
efectividad de las mejoras implementadas como para medir la calidad
20 del servicio en instituciones educativas similares, estableciendo un
precedente valioso para futuras investigaciones y practicas

administrativas en el contexto de la educacion superior.

Antecedentes Nacionales

De acuerdo con Zambrano (2022) , en la presente investigacion “La
Calidad de Servicio y Satisfaccion de los Usuarios de la Direcciéon
Regional de Educacion de Ancash, 2022”, tuvo como objetivo
principal determinar la relacion entre las variables calidad de servicio y
satisfaccion de los usuarios de la Direccion Regional de Educacion de
Ancash. La metodologia adoptada correspondié a una investigacion
basica con un disefio no experimental y un enfoque correlacional. La
poblacion total comprendié a 450 usuarios, y la muestra seleccionada
para el estudio incluyé a 218 participantes. La recoleccion de datos se
llevé a cabo a través de encuestas en linea, empleando cuestionarios
disefiados para evaluar ambas variables objeto de estudio. Los
resultados obtenidos revelan que el 43.6% de los usuarios percibié una
calidad de servicio regular, mientras que el 42.2% expresé una
satisfaccion igualmente regular en relacion con la atencién
proporcionada en la DRE de Ancash. La investigacion determiné la
existencia de una relacion directa y moderada entre la calidad del
servicio y la satisfaccion de los usuarios. Esto se confirmé mediante un
valor de Rho de 0.458, con un valor de p de 0.01. Esta conclusion se
sustenta en un valor de Rho de 0.458, con un valor de p de 0.01. En
consecuencia, se valido la hipotesis general que planteaba la existencia
de una relacion significativa entre la calidad del servicio y la satisfaccion
de los usuarios en la Direccion Regional de Educacion de Ancash

durante el ano 2022.
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Para Ugarte (2021), la presente tesis "Calidad de Servicio y
Satisfaccion de los Estudiantes del Comedor Universitario en la
Universidad Nacional Mayor de San Marcos" , tuvo como objetivo
determinar la relacion existente entre la calidad de servicio y la
satisfaccion de los estudiantes que utilizan el comedor universitario en
la Universidad Nacional Mayor de San Marcos - afo 2019. La
investigacion se enmarca en un enfoque cuantitativo con un disefio
descriptivo correlacional y se llevd a cabo con una poblacién de 2500
estudiantes. De esta poblacidén, se seleccioné una muestra de 333
estudiantes quienes participaron en el estudio al responder un
cuestionario especialmente disefiado como instrumento de
investigacion.

Los resultados obtenidos, con un nivel de confiabilidad del 0.926 en la
escala Alpha de Cronbach, indicaron que el 31.80% y el 31.50% de los
estudiantes calificaron la calidad de servicio del comedor como casi
deficiente y regular, respectivamente. Por otro lado, la satisfaccion de
los estudiantes fue calificada como medio satisfecha por el 51.10% de
los encuestados. A partir de estos hallazgos, los autores concluyen que
existe una relacion positiva, directa y significativa entre la calidad de
servicio y la satisfacciéon de los estudiantes usuarios del comedor

universitario.

Segun Gutierrez et al. (2021), en su articulo de investigacion titulada
“Estudio sobre la calidad del servicio de atencion al cliente a los
pacientes de EsSalud”, donde se plante6 con el objetivo de conocer
como es la calidad de servicio que brinda EsSalud y la satisfaccion que
presenta los usuarios del seguro. Para ello el trabajo fue del tipo mixta,
descriptiva y analitica, utilizando como instrumentacién de medicién
tres cuestionarios. Con una muestra del alrededor de 6000 personas.

Los resultados revelaron que el principal problema identificado en esta
red de salud fue la demora en la atencion, lo cual constituia la razén
principal por la que los usuarios evitaban acudir a estos centros de

salud. Sin embargo, una de las razones fundamentales por las que los
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usuarios seguian acudiendo a este servicio era la gratuidad de la
atencion médica. En conclusion, se destaco que la principal deficiencia
percibida radicaba en la lentitud en la atencion, mientras que los
aspectos mas satisfactorios para los usuarios fueron la atencién médica

y quirurgica.

Tal como sefala Chavez (2021), en su trabajo de investigacion
“Calidad de Servicio y Satisfaccion del Usuario en la Subgerencia
de Obras de la Direccion Regional de Agricultura del Gobierno
Regional de Lima, 2021”, plante6 como objetivo general determinar si
existe correlacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del
usuario de la Subgerencia de Obras de la Direccion Regional de
Agricultura. La investigacion adopté un enfoque aplicado y no
experimental, con un disefo correlacional de corte transversal y una
metodologia cuantitativa. La poblacién incluyé 54 empleados y un
promedio mensual de 161 usuarios atendidos. Se eligieron 114
usuarios como muestra representativa, junto con todos los empleados.
Para el estudio, se utilizd la técnica de la encuesta a través de un
cuestionario como instrumento de medicion.

Los resultados muestran una reputacion positiva en la dimension de
"fiabilidad", "sensibilidad”, y "seguridad" con una significativa cantidad
de encuestados teniendo percepciones positivas en distintos aspectos
de estas dimensiones.

En dimensién de "empatia", se aprecia una visién globalmente positiva
hacia la atencion personalizada, satisfaccion de necesidades y
disponibilidad horaria, aunque es esencial abordar la presencia de un
grupo neutro en ciertos aspectos.

En relacion a los "elementos tangibles", como equipos modernos,
instalaciones adecuadas, presentacion del personal y disponibilidad de
materiales, los resultados reflejan una tendencia primordialmente
positiva. No obstante, se observa una proporcion minoritaria pero
notable de encuestados que tienen opiniones desfavorables en algunos

puntos, indicando la posibilidad de mejoras en areas especificas para
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alcanzar una percepcion global mas positiva y uniforme entre los
usuarios. La investigacion concluye que existe una fuerte correlacion
positiva de nivel "muy alto" entre la calidad del servicio y la satisfaccion
del usuario en la Subgerencia de Obras de la Direccion Regional de

Agricultura del Gobierno Regional de Lima.

Segun lo expuesto por Phang (2020), en su investigacion “Calidad de
Servicio de Atenciéon Percibida por Contribuyentes de una
Institucion Publica, Departamento de Lambayeque, octubre 2019 -
enero 20207, este estudio tuvo como objetivo determinar el nivel de
calidad de servicio global, por area de atencidon segun dimensiones y
grado de instruccion, percibida por los contribuyentes de una institucion
publica del departamento de Lambayeque, durante octubre 2019 a
enero del 2020. Se adoptd un disefio de investigacién aplicado,
descriptivo, no experimental y transversal que utilizé encuestas y
cuestionarios con escala Likert basados en el modelo Servqual. La
muestra analizada incluyd 220 de wuna poblacion de 1,228
contribuyentes. Los resultados revelaron que ni el grado de instruccidn
ni las areas de atencion influyen significativamente en la percepcion de
la calidad del servicio. A nivel global, la calidad del servicio fue percibida
como insatisfactoria, con la fiabilidad emergiendo como la dimension
con las brechas mas negativas. En cuanto a las areas de atencion,
Tramites fue bien valorada, especialmente en las dimensiones de
seguridad y empatia, mientras que Orientacibn y Cabinas
experimentaron niveles de insatisfaccion, particularmente en fiabilidad
y empatia. Los atributos mas valorados fueron los empleados bien
vestidos y amables, mientras que el mantenimiento de registros sin
errores y el cumplimiento de compromisos fueron los menos

apreciados.

De acuerdo con Bardales & Toribio (2015), en su tesis “Aplicaciéon de
la Metodologia Kano para Mejorar la Retencion de los Clientes de

la Empresa Overall de la Ciudad de Trujillo Afno 2015”, se propuso
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determinar si la aplicacion de la metodologia de Kano mejorara la
retencion de los clientes de la empresa Overall de la ciudad de Truijillo
en el afno 2015. En funcion de su tipologia, la investigacion es de
naturaleza descriptiva y la muestra esta compuesta por 12 clientes de
la empresa Overall incluye organizaciones de renombre como
Hidrandina, Samsung, América Mdévil, Oster, 3M, Hasbro, Cementos
Inka, Lenovo, Bosch, Banco Cencosud, College y Kimberly Clark., y su
implementacion se apoyé en la utilizacion de un cuestionario como
herramienta de recoleccion de datos.

Los resultados destacan que la aplicacion del Método Kano tuvo un
impacto significativo en la satisfaccion de los clientes de la empresa
Overall. Se observo un aumento considerable, pasando del 25% de
clientes satisfechos previo a la implementacién del método, al 92% de
satisfaccion posterior. Ademas, esta estrategia condujo a mejoras
sustanciales en diversos atributos evaluados, tales como Ila
capacitacién del personal, la atencion al cliente, la supervisién, la
adopcion de tecnologia y la motivacion del equipo. Estos hallazgos
subrayan la eficacia del enfoque Kano para abordar y mejorar areas

cruciales en la satisfaccion del cliente en Overall.

Tal como sefiala Carbajal (2012), en su tesis “La Percepciéon de la
Calidad de los Servicios en Instituciones Publicas de la Ciudad de
Tingo Maria”, donde se propuso analizar los factores que influyen en
la percepcion de la calidad de servicios en las instituciones mas
representativas de la ciudad de Tingo Maria, para lo cual se trabajo con
161 empleados de la Universidad Nacional Agraria de la Selva. La
investigacion es de tipo basico realizado a nivel descriptivo, para lo cual
se empled el método descriptivo con disefio transversal. Los datos
fueron recogidos mediante encuestas y analizados utilizando
estadisticas descriptivas, analisis de varianza (ANVA) asi como la
prueba pos-hoc (DUNCAN). Segun el estado civil la muestra estuvo
integrado por casados (56%), solteros (29%), convivientes (13%) y

viudos (2%). La mayoria de los encuestados comprenden a personal
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administrativo en la categoria de profesional (22%), seguido por el nivel
técnico (20%), lo cual nos indica que tienen conocimientos sobre los
conceptos fundamentales de la calidad de servicios. En Essalud el
factor seguridad es el mejor 25 percibido (X=2.90), seguido por
tangibilidad (X=2.74); en el Banco de la Nacion el factor mejor percibido
también es seguridad (X=3.41), seguido por fiabilidad (X=3.15);
mientras que en la Universidad Nacional Agraria de la Selva el factor
mejor percibido es tangibilidad (X=3.19), seguido por seguridad
(X=3.13). De acuerdo a este analisis podemos inferir que en dos de las
entidades los factores emocionales son los mas valorados por los
usuarios (Essalud, seguridad; Banco de la Nacion, seguridad), mientras
que el factor tangibilidad asociado con la infraestructura, mobiliario y

otros aspectos fisicos, es el mejor valorado por los encuestados.

Antecedentes Regionales

Segin Puma & Alvares (2019), en la presente tesis “Calidad de
Servicio y Satisfaccion del Usuario de la EPS Emapat S.A. de la
Ciudad de Puerto Maldonado, Madre de Dios 2019”, se propuso
determinar la influencia de la calidad de servicio en la satisfaccién del
usuario en la EPS EMAPAT S.A., para ello se utilizé una metodologia
de tipo cuantitativa. La poblacién considerada esta conformada por
18,357 usuarios que reciben el suministro de agua en sus hogares y la
muestra elegida fue de 376 usuarios, para obtener los datos e
informacion necesarios, se utilizé la técnica de la encuesta cuyo
cuestionario se elaboré tomando como base el modelo SERVQUAL.
Ademas de aplicar los cuestionarios, también se llevdo a cabo una
entrevista a los usuarios de forma simultanea.

Los resultados obtenidos indicaron que el 35,4% considera que a veces
existe calidad de servicio, mientras que otro 35,4% considera regular la
calidad de servicio y el 24,5% afirma que casi siempre existe un servicio
de calidad, con respecto a las dimensiones fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad, empatia, y finalmente los elementos tangibles se

obtuvo un porcentaje desfavorable ya que los usuarios perciben que no
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son ejecutados de manera adecuada. En cuanto a la variable
“satisfaccion del usuario” solo el 40.2% esta regularmente satisfecho,
se infiere a partir de dicho resultado que se precisa una mayor
intervencion para mejorar algunos factores como las expectativas, la
percepcion, la atencion y quejas, la conformidad, y finalmente la
informacioén.

Tras procesar los datos de las variables y dimensiones, el estudio
concluyo si hay relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del
usuario en la EPS EMAPAT S.A. a una significancia de 0,05.

Para Quispe & Huisa (2019), en la presente tesis “Calidad de
Atencion y Satisfaccion de los Usuarios Externos del Puesto de
Salud la Joya - 2019”, como parte de su objetivo se plantearon:
determinar la influencia que tiene la calidad de servicio en la
satisfaccion de los usuarios externos del Puesto de Salud La Joya. La
investigacion tuvo un disefio explicativo-correlacional; por lo tanto, la
metodologia empleada en es de tipo cuantitativa. Su poblacion estuvo
constituida por 14635 usuarios del establecimiento de salud, pero la
muestra se compone solamente de 374 usuarios. Para el recojo de
informacion se aplicé la técnica de la encuesta a través de su
instrumento el cuestionario.

Los resultados muestran que la calidad de servicio se encuentra en un
nivel medio representado por el 45,2% esto debido a que los usuarios
externos perciben que el servicio de salud que se ofrece no es
confiable, y que hay poca predisposicion por parte del personal para
brindar un servicio eficiente. Asimismo, los usuarios consideran que la
infraestructura y equipamiento del puesto de salud es parcialmente
adecuado. En cuanto a la satisfaccion de los usuarios del puesto de
salud La Joya se obtuvo un resultado mayoritario de poca satisfaccion,
alcanzando un porcentaje del 46,3%. Por lo que se concluye que los
resultados obtenidos de la “calidad de servicio” si influyen en la

“satisfaccion de los usuarios externos”.
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De acuerdo con Barrios & Sandoval (2019), en la presente tesis
“Calidad de Atencion y Satisfaccion de los Usuarios Externos de
la DEMUNA del Municipio de Tambopata —2019”, el proposito de
este estudio fue evaluar como la calidad de atencion influye en la
satisfaccion de los usuarios externos de la DEMUNA en el municipio de
Tambopata durante el afio 2019.El disefio del presente trabajo es de
tipo descriptivo correlacional y emplea una metodologia cuantitativa
para su desarrollo. La poblacién estda compuesta por un total de 197
usuarios externos que recibieron atencion en la DEMUNA durante el
periodo de enero a junio del 2019. La muestra, por otro lado, esta
conformada por 130 usuarios externos. Para conseguir la informacion
de las variables se realizd encuestas a los usuarios a través de
cuestionarios.

Segun los datos proporcionados, podemos decir que la mayoria de los
usuarios externos de la DEMUNA del municipio de Tambopata estan
satisfechos con la calidad de atencion que reciben. El 63,8% de los
usuarios externos calificaron la calidad de atencién como "buena",
mientras que el 30,8% la califican como "muy buena"; Dado que, los
trabajadores de la institucion transmiten sensibilidad, empatia,
seguridad y confianza en su atencién. Respecto a la satisfaccion del
usuario los datos muestran que en general la mayoria de los usuarios
externos de la DEMUNA del municipio de Tambopata estan satisfechos
con el servicio. El porcentaje mas alto de satisfaccion se da en la
valoracion de la confianza que brindan los trabajadores de la DEMUNA,
donde el 63,8% de los usuarios externos estan satisfechos y el 29,2%
muy satisfechos. La percepcién que tienen los usuarios de la DEMUNA
también tiene un alto grado de satisfaccion, con el 42,3% satisfechos y
el 39,2% muy satisfechos. En cuanto a la expectativa que tenian los
usuarios sobre la DEMUNA, el 60,8% estan satisfechos y el 34,6% muy
satisfechos.

En conclusién, la investigacion revela que existe una fuerte correlacion

positiva y significativa desde el punto de vista estadistico entre la
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calidad de atencién y la satisfaccion de los usuarios externos de la
DEMUNA del municipio de Tambopata.

2.2. Modelo Teorico

El trabajo de investigacion esta basado en los siguientes modelos:
El modelo de Kano

Desarrollado por el profesor japonés Noriaki Kano en los anos 80, en su
trabajo titulado “Attractive Quality and Must-Be Quality” (traducido del
japones) es una herramienta utilizada para la gestion de calidad de
productos y servicios. Este modelo busca identificar y clasificar los
atributos de los productos con el fin de relacionarlos con el nivel de

satisfaccion que brindan a los clientes.

El objetivo principal del modelo de Kano es permitir a las organizaciones
identificar claramente los atributos valorados por sus usuarios, con el fin
de ofrecer productos y/o servicios acordes a estas valoraciones. Para

lograr esto, el modelo de Kano ayuda a identificar tres elementos clave:

e Falencias del producto o servicio: Se refiere a los atributos que
deberian estar presentes, pero no lo estan o no en suficiente grado,
lo cual puede generar insatisfaccion en los usuarios. Por ejemplo,
si un hotel no cuenta con sabanas limpias y toallas, esto seria
considerado una falencia basica.

e Conveniencia de agregar atributos: Se refiere a la evaluacion de
si es conveniente o no invertir en la adicién de un determinado
atributo, considerando si los usuarios estaran dispuestos a pagar
por este atributo adicional. Por ejemplo, si un hotel esta
considerando agregar iluminacion adecuada, ubicacion cercana a
una estacion de metro, o estar ubicado en una zona tranquila, estos
atributos podrian marcar la diferencia con los competidores y ser
considerados como atributos de rendimiento deseados por los

usuarios.



24

e Superacion de competidores: Se refiere a determinar qué
atributos podrian ayudar a superar a los competidores en el
mercado. Por ejemplo, si un hotel ofrece atributos que sorprenden
positivamente a los usuarios y van mas alla de sus expectativas,
como detalles adicionales en la decoracidn o servicios exclusivos,
esto podria considerarse como atributos emocionantes o
motivadores que podrian generar una mayor satisfaccion en los

usuarios.

El modelo de KANO clasifica los atributos en seis dimensiones, pero para
la realizacion del presente trabajo, consideramos solo trabajar con los 4

principales, segun su impacto en la satisfaccion del usuario:

e Calidad basica (Must be): Son los atributos minimos que los
usuarios esperan encontrar en un producto o servicio. Si estos
atributos no se cumplen, puede haber una gran insatisfaccién por
parte del usuario. Sin embargo, cumplir con los atributos basicos
no necesariamente aumenta la satisfaccion del usuario, ya que son
considerados como requisitos minimos.

e Calidad lineal (one — dimensional): Son los atributos solicitados
por los usuarios y que pueden marcar la diferencia. Estos atributos
influyen significativamente en la satisfaccion del usuario, ya que, a
mayor cantidad de atributos de rendimiento encontrados, mayor
sera la satisfaccion del usuario.

e Calidad atractiva (atracttive): Son atributos que sorprenden al
usuario, ya que van mas alla de sus expectativas. Estos atributos
generan una gran satisfacciéon en el usuario, aunque su ausencia
no necesariamente genera insatisfaccion.

e Calidad indiferente: (indifferent): Son atributos que no influyen en
la satisfaccion del usuario, ya que son considerados como

irrelevantes o de poca importancia para ellos.
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Clasificacion de los atributos

El modelo Kano utiliza tanto preguntas funcionales como
disfuncionales. A partir de las respuestas a estas preguntas, se
clasifican los atributos en categorias utilizando el cuadro que se
muestra a continuacion. Las categorias del modelo Kano se abrevian

de la siguiente manera:

e (Calidad minima (M)

e Calidad indiferente (1)

e Calidad atractiva (O)

e (Calidad lineal (A)

e Calidad inversa (R), no se tomara en cuenta

Tabla 2

Clasificacion de atributos

o Preguntas disfuncionales
Caracteristicas del

o Me Debe ser Puedo Me
producto o servicio Neutral
gusta asi tolerarlo disgusta
Me gusta Q A A A 0]
Debe ser asi R I I I M
Preguntas | Neutral R I I I M
funcionales | Puedo
R I I I M
tolerarlo
Me disgusta R R R R Q

Fuente: Modelo Kano (1980)

Después de filtrar todas las respuestas se crea un nuevo cuadro donde
se muestra y detalle la distribucién de las respuestas obtenidas por
cada atributo, de esta manera podemos determinar a cual de las
categorias que plantea el modelo KANO pertenece.



Tabla 3

Consolidacién de indicadores
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Caracteristica
Calidad Calidad

del producto ) o
minima indiferente

0 servicio

Calidad Calidad

_ _ Total Categoria
atractiva lineal

Indicador 1
Indicador 2

Indicador 3

Figura 1

Grado de Satisfaccion del cliente (Modelo Kano)

Muy satisfecho

Muy insatisfecho

2.3. Marco Tedrico

2.3.1. Calidad de Servicio

Cz%idad atractiva
/ Calidad lineal
o
s 5 / o
o2 Calidad indiferente
s E 2z
5 & —_— ~ / — = =P Calidad minima
3 ~

De acuerdo con Hernan (2017), la calidad de servicio se erige como

un componente estratégico fundamental para la viabilidad de las

corporaciones de gran envergadura en el ambito comercial. Si una
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empresa tiene la capacidad para captar y fidelizar a sus clientes
lograra una ventaja competitiva frente a sus rivales asegurando el
éxito en el mercado.

En palabras de Angulo (1991), la calidad de servicio como una
evaluacion subjetiva que realiza un cliente acerca de si el
rendimiento de un producto o servicio principal coincide con sus
expectativas, considerando tanto los elementos secundarios
cuantitativos como cualitativos que lo componen.

Sanchez Garcia y Sanchez Romero (2016) aseveran que la calidad
de servicio es una herramienta util para determinar las areas en las
que tienen deficiencias y detectar las principales areas de
insatisfaccion para los clientes en una organizacion y asi de esta
manera obtener el posicionamiento solido en el mercado para ser
competitivo.

Soldérzano y Lépez (2013), sostienen que la calidad de servicio es
un aspecto fundamental para cualquier  empresa,
independientemente de su tamafio o naturaleza. Proporcionar un
buen servicio es crucial para mantener la preferencia de los
clientes, ya que éste es el primer punto de contacto que tienen con
la empresa. Si se descuida, puede convertirse en una amenaza
para la organizacion. Sin embargo, en algunas ocasiones, las
empresas no utilizan adecuadamente este servicio, lo que puede
afectar su crecimiento y desarrollo. Por lo tanto, es esencial
comprender la importancia del servicio al cliente y establecer una
estructura 6ptima para brindarlo correctamente.

Tal y como sefiala Godoy (2011), la calidad de servicio es el punto
de mira que debe guiar a todos los miembros de la empresa en sus
operaciones, dado que el éxito de éstas descansa en gran medida
en la satisfaccion de los clientes. En efecto, el compromiso con la
calidad del servicio se ha erigido como un requisito insoslayable
para competir eficazmente en el ambito de las organizaciones
industriales y comerciales a nivel global, debido a las significativas

repercusiones que ello conlleva en los resultados econdémicos a
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corto y largo plazo de las compaiiias que se enfocan en la atencion
al cliente.

Pizzo (2013) argumenta que el concepto de excelencia en la
atencion al cliente alude a la practica profundamente arraigada y
sistematica de una entidad con el propésito de comprender y
satisfacer las necesidades y expectativas de sus clientes. Esta
practica engloba la entrega de un servicio que sea accesible,
apropiado, agil, adaptable, perceptible, util, puntual, seguro y
confiable, incluso en situaciones inesperadas o cuando se
presenten errores. Resulta esencial que el cliente perciba que se le
atiende de manera personalizada, con dedicacion y eficacia,
superando sus previsiones y proporcionandole un valor superior al
que aguardaba. La excelencia en la atencion al cliente se traduce
en un aumento de ingresos y una reduccion de costos para la
organizacion.

Fiabilidad

Duque Oliven (2005) cita a Druke 1990 la fiabilidad alude a la
capacidad de una empresa prestadora de servicios para
suministrar sus prestaciones de manera segura, consistente y
diligente. Esta nocion abarca todos aquellos componentes que
posibilitan a los clientes reconocer la competencia y pericia
profesional de la organizacion.

Rezaei et al. (2018) consideran la fiabilidad como un elemento
fundamental y distintivo de los servicios. Consiste en la capacidad
de la empresa de cumplir con el servicio prometido de manera
fiable, puntual y precisa.

Valenzuela etal. (2021) cita a Solano & Uzcategui (2017) la
fiabilidad se compone de una serie de factores, incluyendo la
eficacia en la prestacion del servicio, la garantia ofrecida al cliente,
el conocimiento y habilidades de los colaboradores encargados de
brindar el servicio, su capacidad para comunicarse con claridad y

generar confianza, la eficiencia en la entrega del servicio correcto
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desde el primer momento, la efectividad en la repeticion del servicio
tantas veces como sea necesario hasta lograr su perfeccion.

Segun Gutiérrez (2006), la fiabilidad en su amplitud, alude al fiel
cumplimiento de la empresa de sus promesas, de su palabra, en la
entrega, el servicio, los precios, en la resolucion de los problemas
que aparezcan. Los clientes en su sabia eleccion, anhelan hacer
negocios con aquellos que cumplen sus promesas sin demora,
especialmente en lo que toca a los atributos basicos del servicio. Y
asi, la confianza que se edifica entre empresa y cliente se convierte
en un vinculo sdlido y duradero, capaz de sostener una relacion de

mutuo beneficio y satisfaccion.

Capacidad de Respuesta

Gotera etal. (2010) definen la dimensién de capacidad de
respuesta como el acto de prestar servicio con voluntad y rapidez
frente a las solicitudes e inquietudes de los usuarios, en esta
dimensién se considera como responsabilidad también la
flexibilidad que brinda la organizacion a los clientes.

Tigani (2016) asevera que la capacidad de respuesta refleja el
nivel de preparacion que ostentamos para iniciar la accién
requerida. La dilatacion en la prestacion del servicio puede tener un
impacto negativo en la satisfaccion del cliente.

Alcaide (2015) menciona que la capacidad de respuesta se traduce
en la disposicion del personal para proveer el servicio en el
momento en que el cliente lo requiere, en lugar de limitarse a seguir
la conveniencia de la empresa.

Duque Oliven (2005) cita a Druke 1990 la capacidad de respuesta
implica la disposicion, la rapidez y la accesibilidad de la
organizacion para atender las necesidades de los clientes de

manera eficiente.

Seguridad
Para Hernandez et al. (2017), la seguridad es el grado de confianza
que un cliente tiene en una organizacion cuando le confia sus

problemas, esperando que sean resueltos de manera eficaz. La
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seguridad implica la credibilidad, confiabilidad y honestidad de la
organizacion. En este contexto se erige con mayor preponderancia
en servicios de alto riesgo.

Hernandez et al. (2017) cita a Riveros (2007) la dimension de
seguridad destaca la importancia de garantizar que los empleados
cuenten con los conocimientos, habilidades y capacidades
necesarias para brindar un servicio excepcional, lo que se traduce
en una experiencia satisfactoria para el cliente.

Empatia

Duque (2005) cita a Peter Druker (1990) la disposicion de una
empresa para ofrecer a su clientela cuidado y atencion
personalizada denota una actitud de elevado valor. No se trata
Unicamente de ser cortés con el cliente, se debe también de
proveer una atencion personalizada, un compromiso profundo y
una implicacion plena con el cliente, conociendo a fondo tanto sus
caracteristicas personales como sus requisitos especificos.
Carpena (2018) indica que la empatia es la habilidad de establecer
un nexo sincero entre lo que nos esta pasando a nosotros y lo que
esta pasando a la persona que tenemos delante, consiguiendo que
ésta se sienta entendida y comprendida. Al manifestar empatia, se
establece una conexion profunda favoreciendo la comprension
mutua en cualquier interaccion social o comercial.

De acuerdo con Douglas y Bateson (2006), la empatia es la
facultad de percibir y experimentar los sentimientos de los demas
como si fueran propios. Las empresas empaticas se caracterizan
por no perder de vista la perspectiva del cliente y por tener una
clara nocién de lo que significa ser un consumidor de su propia
firma. En virtud de esta comprension, las empresas empaticas son
capaces de identificar las necesidades y requerimientos de su
clientela, y ajustar sus servicios de manera accesible y eficiente

para satisfacer dichas demandas.
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Elementos Tangibles
Cantu (2011) expresa que los elementos tangibles son aquellos
aspectos fisicos y materiales que son evidentes y perceptibles para

los clientes al interactuar con un producto o servicio.

Gotera et al. (2010) la dimension tangible de la oferta de servicios
se refiere a los elementos fisicos y materiales que los clientes
pueden percibir. Incluyen instalaciones fisicas, equipamiento,
imagen del personal y materiales de comunicacion. Son
importantes para la evaluacidon de la calidad del servicio,
especialmente para clientes nuevos. Por lo tanto, deben ser
disefiados y gestionados cuidadosamente para ofrecer una

experiencia satisfactoria.

Satisfacciéon del Usuario

Segun Kotler y Armstrong (2013), la satisfaccion del cliente se
encuentra intimamente ligada a la percepcion que tiene el
comprador acerca del desempefio del producto, el cual se evalua
en relaciéon con las expectativas previas que se tenian. En el caso
en que el rendimiento del producto no alcance las expectativas, el
cliente experimentara insatisfaccion. Por otro lado, si el desempeno
del producto cumple con las expectativas, se generara una
satisfaccion por parte del comprador. En el supuesto de que el
desempenio del producto supere las expectativas, el cliente sentira
una gran satisfaccion, incluso llegando al grado de sentirse
encantado con el producto.

Douglas y Bateson (2006) sefialan que la satisfaccion del cliente se
fundamenta en la confrontacién entre sus expectativas previas y
sus percepciones de la calidad del servicio que ha recibido. Si las
percepciones del cliente coinciden con sus expectativas, se
considera que el cliente esta satisfecho.

Gomez del Rocio (2006) sostiene que, en el contexto empresarial,
lograr la satisfaccion del cliente implica ofrecerle un producto o

servicio que cumpla con sus expectativas en términos de calidad,



32

utilidad y valor, y que justifique el pago que ha realizado por él. En
este sentido, se puede considerar que la satisfaccion del cliente es
una recompensa por el cumplimiento de sus necesidades y
expectativas.

Tal como mencionan Mejias y Manrique (2011), la satisfaccion del
cliente puede considerarse como un constructo que refleja la
evaluacion subjetiva de un cliente sobre el servicio que ha recibido,
basada en su percepcion de la calidad y la adecuacion del servicio

en relacion con sus expectativas y necesidades.

Calidad minima

Munguia y Garcia (2021) se refieren a la calidad minima como las
caracteristicas esenciales que un producto o servicio debe ofrecer
para satisfacer las expectativas minimas del cliente. La falta de
cualquier atributo importante podria afectar negativamente la
aceptacion del producto o servicio, lo que podria resultar en su
rechazo.

Pittaluga (2003) cuando se cumplen, estos atributos se consideran
como algo normal, pero su ausencia se percibe como una falta de
calidad. Los clientes/usuarios dan por sentado que estos atributos
estan presentes y los consideran esenciales, incluso si no los

mencionan explicitamente.

Calidad lineal

Munguia y Garcia (2021) afirman que los atributos del producto o
servicio que el cliente espera adquirir desempenan un papel crucial
en la aceptacion o rechazo por parte de los clientes, ya que su
presencia o ausencia puede tener un impacto significativo en la
decision de compra.

Segun Pittaluga (2003), la presencia de estos atributos conduce a
la satisfaccion del cliente, mientras que su ausencia genera
insatisfaccion. Estos atributos se consideran intrinsecos al

producto o servicio ofrecido y son clave para el reconocimiento de
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una organizacion como competente o no. Ademas, son un factor

determinante en la competitividad de una empresa.

Calidad Atractiva

Munguia y Garcia (2021) en este tipo de calidad utilizamos el
término "atrayente" para describir la calidad de un producto o
servicio que contiene atributos que el cliente no espera encontrar.
En el modelo Kano, se refiere a los atributos que no son necesarios
para la satisfaccion basica del cliente, pero que pueden generar
entusiasmo y satisfaccion adicional cuando se incluyen en el
producto o servicio.

Best (2007) son los requisitos que el cliente no solicita o no espera,
pero que si estan presentes pueden contribuir a mejorar la
percepcion que el cliente tiene del producto o servicio, aunque de
no ser asi el cliente no expresara insatisfaccion. Estas
caracteristicas pueden ser impulsoras de mejoras en el valor
entregado al cliente.

Calidad Indiferente

Munguia y Garcia (2021) describe aquellos atributos de un
producto o servicio que no tienen ningun impacto significativo en la
percepcion de satisfaccion del cliente, ya sea positivo o negativo.
Best (2007) son aquellas que no tienen impacto en la satisfaccion
o insatisfaccién del cliente. Su presencia o ausencia no afecta su
nivel de satisfaccion. Por lo tanto, eliminar estas caracteristicas no
afectaria la satisfaccion del cliente y podria reducir los costos del

producto.
2.4. Definicion de Términos
2.4.1. Calidad de Servicio

Lovelock y Wirtz (2009) evaluaciones cognitivas a largo plazo que

hacen los clientes de la prestacion del servicio de una empresa.
Fiabilidad
Gbémez del Rocio (2006) es realizar el servicio con formalidad y

exactitud.
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Empatia

Pablo y Torres (2023) identificacion mental y afectiva de un
sujeto con el estado de animo de otro.

Seguridad

(Khan etal, 2021) la informacién y cordialidad de los
trabajadores y su capacidad de transmitir confianza y certeza.
Capacidad de Respuesta

(J. Refugio, 2002) disposicion de ayudar a los clientes y

proveerlos de un servicio rapido.

Elementos Tangibles
(Gémez del Rocio, 2006) es la parte visible de la oferta del
servicio y que refleja la naturaleza y calidad del servicio mismo
(instalaciones, equipo, apariencia del personal)
2.4.2. Satisfaccion del usuario
Lovelock y Wirtz (2009) reaccion emocional de corto plazo ante

un desempeno especifico de servicio.

Calidad basica
Atencio y Gonzalez (2009) cita a Pérez 2001 satisfaccion de los

aspectos no especificados o implicitos.

Calidad lineal
Sharif y Tamaki (2011) atributo que ayuda a aumentar la

satisfaccion y viceversa.

Calidad atractiva
Sharif y Tamaki (2011) atributo que conduce a una mayor

satisfaccion, mientras que no se espera que este en el producto.

Calidad indiferente
Sharif y Tamaki (2011) atributo que su presencia no aumenta y

disminuye la satisfaccion del cliente.
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CAPITULO lll: METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION
3.1. Tipo de Estudio

El tipo de estudio aplicado en la investigaciéon sobre la “Calidad de
servicio a través del modelo Kano en la Direccion Regional de Educacion
Madre de Dios — Puerto Maldonado 2024” es de naturaleza descriptiva.
Este enfoque metodologico nos permite describir y caracterizar
detalladamente la situacion actual de la calidad de servicio a traves del
modelo KANO sin alterar las condiciones naturales del contexto de
estudio.

El estudio se enmarca dentro de una metodologia cuantitativa, lo que

implica la recopilacion de datos numeéricos.

3.2. Diseino de Estudio
El disefio de estudio del presente trabajo de investigacion es no
experimental, puesto que se centra en recolectar informaciéon de manera
no intrusiva, sin modificar ni manipular datos, con el fin de determinar el
comportamiento, actitudes y caracteristicas particulares que influyen en

la calidad de servicio proporcionada por la DRE.
3.3. Poblacion y Muestra

3.3.1. Poblacioén
La poblacién de estudio en la Direcciéon Regional de Educacion
(DRE) incluye a padres de familia y profesores quienes son los que
concurre al servicio de la DRE, los datos de la cantidad de
profesores que existen dentro del Distrito de Tambopata fueron
extraidos del INEI segun compendio estadistico de Madre De Dios
2021 con especificacion del distrito de Tambopata, el cual se detalla

en el siguiente cuadro:
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Tabla 4

Poblacion de profesores

Variable /Cantidad En el afio
2020

Profesores 1361

Fuente: Compendio Estadistico Madre de Dios 2021

Para la poblacién de padres de familia, esta fue estimada en base a la
cantidad de alumnos matriculados que existen en todos los colegios del
distrito de Tambopata, la cantidad de alumnos matriculados fue extraido del
INEI segun compendio estadistico de Madre de dios 2021, el cual se detalla

en el siguiente cuadro:

Tabla 5

Poblaciéon de Padres de Familia

. . En el afio
Variable/Cantidad 2020
Alumnos matriculados 29395
Padres de familia estimado* 29395

*se estimoé que por cada alumno matriculado existira una padre o madre que
representara al menor en tramites a realizar en la Direccion Regional de
educacion, se multiplica entonces la cantidad de alumnos matriculados x1

y se halla la cantidad de padres de familia estimado.
Fuente: INEI: Compendio estadistico Madre de Dios 2021

Para la estimacién de las cantidades para el aino 2024 nos basamos en la
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tasa de crecimiento que hubo en el 2020 con respecto al afio 2019 lo cual se

detalla en el siguiente cuadro:

Tabla 6

Crecimiento poblacional estimado para el afio 2024

Variable/cantidad 2019 2020 2021 2022 2023 2024 Tasa de

por afo crecimiento
Profesores 1268 1361 1460 1567 1681 1804 7.33%
Alumnos 27923 29395 30944 32574 34290 36097

Matriculados
5.27%

Padres de familia
_ 7923 29395 30944 32574 34290 3097
estimado*

Nota: Se multiplico x1 con respecto a la cantidad de alumnos matriculados

por los motivos explicados en el cuadro 4

3.3.2. Muestra
La muestra sera extraida del numero total de usuario posibles de la
DRE, con una poblacion finita de 37901, margen de error del 5%,
con un nivel de confianza del 95%, la probabilidad de éxito, asi
como de fracaso al 50% (0.5) utilizando la siguiente formula se

obtendra el tamano de la muestra

N+Z%+p+q
n=
e2x(N—1)+Z%+p=xq

Datos:

N=37971

e=5%=0.05
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x=95%
Reemplazando en la féormula:

B 37901 * 1.96% = 0.5 * 0.5
©0.052 % (37901 — 1) + 1.962 % 0.5 * 0.5

n

_ 35901 * 3.8416 * 0.5 * 0.5
n= 0.0025 * 37901 + 3.8416 * 0.5 * 0.5

_ 36400.1205 380.31 redondeand lo 380
=9t 104 - .31 redondeando a solo
Tabla 7
Muestra Ajustada
. Porcentaje Muestra
Datos Poblacion .
(Ne/ N) Ajustada (N %) *
Padres de
” 36097 95.24% 362
familia
Profesores 1804 4.76% 18
Total 37901 100.00% 380

Nota: Los numero fueron redondeados a numeros enteros para la
realizacion adecuada del trabajo

3.4. Métodos y Técnicas

3.4.1. Métodos
La presente investigacion se basara en un enfoque cuantitativo para
la recopilacion y analisis de datos. La informacion sera obtenida a

través de instrumentos especificos y posteriormente se analizara
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utilizando software como Excel. Los resultados se representaran de

manera visual mediante graficos y tablas.

3.4.2. Técnicas

En esta investigacion se emplearan técnicas de observacion y
encuestas para analizar la calidad del servicio a través del Modelo
Kano en la Direccidn Regional de Educacién de Madre de Dios —
Puerto Maldonado 2024. Para analizar como los usuarios perciben
la calidad del servicio, emplearemos un cuestionario que incorpora
46 una escala de Likert con preguntas funcionales y disfuncionales.
Esta herramienta nos permitira medir las respuestas de manera
efectiva, facilitando la recopilacion de datos esenciales y la

derivacién de resultados concluyentes.

3.5. Tratamiento de los Datos

Durante la investigaciéon de la “Calidad de Servicio a través del Modelo

Kano en la Direccion Regional de Educacién Madre de Dios - Puerto

Maldonado 2024” se realizara el siguiente tratamiento de datos que

consta de:

Diagndstico de la calidad del servicio de la DRE.
Analisis estadisticos

Preparacion de la encuesta

Validacién de la encuesta

Aplicacion de la encuesta piloto

Reformulacion de la encuesta

Aplicacion de la encuesta definitiva
Procesamiento y analisis de datos

Conclusiones y recomendaciones
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CAPITULO IV: RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

4.1 Confiabilidad del instrumento
Para evaluar la confiabilidad de la informacion recopilada mediante los
instrumentos de recoleccién de datos, se empled el coeficiente de

confiabilidad conocido como "Alfa de Cronbach".

En el contexto de la investigacién, la confiabilidad es esencial para
asegurar que los resultados obtenidos sean precisos y reproducibles.
Se evalla a través de diferentes métodos, siendo uno de los mas
comunes el coeficiente de confiabilidad, como el coeficiente alfa de
Cronbach. Es una medida de confiabilidad para evaluar la consistencia
interna de un conjunto de items o preguntas en un instrumento de
medicién. Esta métrica proporciona informacion sobre la fiabilidad y la

coherencia de las respuestas obtenidas a partir de estos items.

El coeficiente de Alfa de Cronbach varia entre 0 y 1. Cuanto mas
cercano esté a 1, mayor sera la consistencia interna del instrumento.
Un valor alto indica que las preguntas o items miden de manera

coherente la misma caracteristica o constructo subyacente.

Para calcular el Alfa de Cronbach, se comparan todas las
combinaciones posibles de items en un instrumento. Si un conjunto de
items mide la misma caracteristica, se espera que las respuestas a
esas preguntas estén altamente correlacionadas. El Alfa de Cronbach

cuantifica esta correlacion interna.

El Alfa de Cronbach es valioso porque proporciona informacion sobre
la validez interna del instrumento. Un instrumento confiable es esencial

para obtener resultados consistentes y precisos en la investigacion.
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Ademas, la confiabilidad del instrumento influye en la interpretacion y
generalizacion de los hallazgos, ya que resultados inconsistentes
podrian atribuirse a la falta de fiabilidad del instrumento en lugar de

variaciones reales en la variable medida.

Tabla 8
Confiabilidad de la Variable Calidad del Servicio mediante Alfa de Cronbach.

Alfa de N° de
Cronbach elementos
0,804 42

Fuente: Obtenida con el Software SPSS

Con un coeficiente de Alfa de Cronbach de 0.804, se evidencia una coherencia
interna solida en la escala utilizada para medir la variable de Calidad de
Servicio. Este valor sugiere que los elementos de la escala miden de manera
consistente y confiable la variable en cuestion. En términos generales, el
resultado de 0.804 es altamente favorable, indicando que el instrumento de

medicidn es confiable para evaluar la calidad de servicio.

Tabla 9

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos 15 100,0
Valido 0 ,0
Excluido 15 100.0
Total

Fuente: Obtenida con el Software SPSS
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4.1.2 Analisis de la variable Calidad de Servicio a través del

modelo kano.

Con el fin de alcanzar nuestro objetivo principal en la investigacion, que

consiste en Analizar la calidad de servicio a través del modelo Kano en

la Direccion Regional de Educacion Madre de Dios — Puerto Maldonado

2024, se llevo a cabo una encuesta dirigida a los usuarios. Por lo que,

se presentan los resultados obtenidos, los cuales seran detallados

mediante tablas y graficos acompanados de sus

interpretaciones y analisis.

Dimension Fiabilidad

Tabla 10
Indicadores de Fiabilidad

respectivas

Calidad Modelo Servicio Plazo Conocimientos Resolucion
Confiabilidad
Kano adecuado establecido profesionales de problemas
Calidad 305 281 229 251 62
Minima
% 80.26% 73.95% 60.26% 66.05% 16.32%
Calidad 22 30 57 39 186
Atractiva
% 5.79% 7.89% 15.00% 10.26% 48.95%
Calidad Lineal 48 66 74 77 113
% 12.63% 17.37% 19.48% 20.26% 29.74%
Calidad 5 3 20 13 19
Indiferente
% 1.32% 0.79% 5.26% 3.42% 05.00%
Poblacién Total 380 380 380 380 380

Fuente: Base de datos

Para el indicador de Servicio adecuado

Interpretacion:

En la tabla 10 se observan las respuestas de los usuarios en frecuencias y

porcentajes correspondientes a la pregunta 1 del cuestionario, relacionada
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con la dimension de “Fiabilidad”. De lo mostrado se detalla que, de un total de
380 usuarios encuestados que representan el 100%, se evidencia que, para
el indicador de “servicio adecuado”, el 80.26% (305) usuarios lo considera
como “Calidad Minima”, el 12.63% (48) usuarios como “Calidad Lineal”, el
5.79% (22) usuarios como “Calidad Atractiva”, y el 1.32% (5) usuarios

considera al indicador “servicio adecuado” como “Calidad Indiferente”.
Para el indicador Plazo establecido
Interpretacion:

En la tabla 10 se observan las respuestas de los usuarios en frecuencias y
porcentajes correspondientes a la pregunta 2 del cuestionario, relacionada
con la dimensién de “Fiabilidad”. De lo mostrado se detalla que, de un total
de 380 usuarios encuestados que representan el 100%, se evidencia que,
para el indicador de “plazo establecido”, el 73.95% (281) usuarios lo
considera como “Calidad Minima”, el 17.37% (66) usuarios como “Calidad
Lineal”, el 7.89% (30) usuarios como “Calidad Atractiva” y el 0.79% (3)
usuarios considera al indicador “plazo establecido® como “Calidad

Indiferente”.
Para el indicador de Confiabilidad
Interpretacion:

En la tabla 10 se observan las respuestas de los usuarios en frecuencias y
porcentajes correspondientes a la pregunta 3 del cuestionario, relacionada
con la dimensién “Fiabilidad”. De lo mostrado se detalla que, de un total de
380 usuarios encuestados que representan el 100%, se evidencia que, para
el indicador de “confiabilidad”, el 60.26% (229) usuarios lo considera como
“Calidad Minima”, el 19.47% (74) usuarios como “Calidad Lineal”, el 15.00%
(57) usuarios como “Calidad Atractiva” y el 5.26% (20) usuarios considera al

indicador de “confiabilidad” como “Calidad Indiferente”.
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Indicador de Conocimientos profesionales:
Interpretacion:

En la tabla 10 se observan las respuestas de los usuarios en frecuencias y
porcentajes correspondientes a la pregunta 4 del cuestionario, relacionada
con la dimension “Fiabilidad”. De lo mostrado se detalla que, de un total de
380 usuarios encuestados que representan el 100%, se evidencia que, para
el indicador de “conocimientos profesionales”, el 66.05% (251) usuarios lo
considera como “Calidad Minima”, el 20.26% (77) usuarios como “Calidad
Lineal”, el 10.26% (39) usuarios como “Calidad Atractiva” y el 3.42% (13)
usuarios considera al indicador “conocimientos profesionales” como “Calidad

Indiferente”.
Para el indicador Resolucién de problemas:
Interpretacion:

En la tabla 10 se observan las respuestas de los usuarios en frecuencias y
porcentajes correspondientes a la pregunta 5 del cuestionario, relacionada
con la dimensién “Fiabilidad”. De lo mostrado se detalla que, de un total de
380 usuarios encuestados que representan el 100%, se evidencia que, para
el indicador de “resolucion de problemas”, el 48.95% (186) usuarios lo
considera como “Calidad Atractiva”, el 29.74% (113) usuarios como “Calidad
Lineal”, el 16.32% (62) usuarios como “Calidad Minima” y el 5.00% (19)
usuarios considera al indicador “resolucién de problemas” como “Calidad

Indiferente”.
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Grafico 1

Grado de impacto de los indicadores de Fiabilidad en la satisfaccion e insatisfaccion de los
usuarios.

Resoluciéon de problemas 78.68%

Conocimientos profesionales 30.53%

Confiabilidad 34.47%

Plazo establecido 25.26%

Servicio adecuado 18.42%

-120%-100% -80% -60% -40% -20% 0% 20% 40% 60% 80% 100%

Satisfacciéon M Insatisfaccidn

Para el indicador de Servicio adecuado
Interpretacion:

En el Grafico 1 se puede apreciar que cuando el indicador “Servicio
adecuado” esta presente, este impacta en la satisfaccion del usuario en un
18.42 % de 100%, y por el contrario la ausencia de este indicador impacta en
un -92.89 % de -100%.

Analisis:

A partir de los datos mencionados, se infiere que los usuarios encuestados
consideran el indicador como “Calidad Minima”. Esta apreciacion se sustenta
en la observacion del impacto derivado de su ausencia y presencia. La
discrepancia entre los efectos positivos y negativos resulta destacable:
mientras que la influencia positiva ligada a la presencia del indicador es
notablemente inferior, el impacto negativo derivado de su ausencia supera
ampliamente el -50%. Estos hallazgos enfatizan de manera contundente la
relevancia critica de garantizar un servicio adecuado para satisfacer las

necesidades del usuario, aunque su presencia no genere mucha satisfaccion.
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Para el indicador de Plazo establecido
Interpretacion:

En el Gréfico 1 se puede apreciar que cuando el indicador “Plazo establecido”
esta presente, este impacta en la satisfaccion del usuario en un 25.26% de
100%, y por el contrario la ausencia de este indicador impacta en un -91.32%
de -100%.

Analisis:

A partir de los datos presentados, se infiere que los usuarios encuestados
consideran este indicador como “Calidad Minima”. Esta apreciacion se basa
en la observacion del impacto generado tanto por la ausencia como por la
presencia del indicador, el cual no presenta una relacién proporcional
equitativa. Esta disparidad muestra que los usuarios no otorgan un valor
significativo al cumplimiento de los plazos establecidos, dado que su impacto
en la satisfaccion no supera el +50%. Sin embargo, su incumplimiento
provoca un efecto negativo mucho mayor, cercano al -100%, lo que subraya
la importancia critica de asegurar este indicador en la prestacion de los
servicios. Esto sugiere que las expectativas minimas de los usuarios deben
cumplirse rigurosamente para evitar la insatisfaccién. Por lo tanto, aunque el
cumplimiento de los plazos establecidos no incremente considerablemente la
satisfaccion, su incumplimiento tiene un impacto desproporcionadamente alto

en la experiencia del usuario.
Para el indicador de Confiabilidad
Interpretacion:

En el Grafico 1 se puede apreciar que cuando el indicador “Confiabilidad” esta
presente, este impacta en la satisfaccion del usuario en un 34.47%de 100%,
y por el contrario la ausencia de este indicador impacta en un -79.74% de -
100%.
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Analisis:

Con base en los datos proporcionados, se infiere que los usuarios
encuestados consideran este indicador como “Calidad Minima”. Esta
conclusion se sustenta en la observacion del impacto generado tanto por su
ausencia como por su presencia. La influencia positiva del indicador no
supera el +50%, lo que la hace considerablemente menor en comparacion
con el impacto negativo provocado por su ausencia, que excede ampliamente
el -50%. La falta de este indicador tiene un impacto significativo en la
satisfaccion del usuario, lo cual sugiere que, aunque los usuarios esperan su
presencia, esta no genera un alto nivel de satisfaccion cuando se cumple.
Esto subraya la necesidad de implementar y mantener el indicador de
confiabilidad en los servicios ofrecidos, a fin de mejorar la experiencia del

usuario y la percepcion de la calidad del servicio.
Para el indicador de Conocimientos profesionales
Interpretacion:

En el Grafico 1 se puede apreciar que cuando el indicador “Conocimientos
profesionales” esta presente, este impacta en la satisfaccion del usuario en
un 30.53% de 100%, y por el contrario la ausencia de este indicador impacta
en un -86.32% de -100%.

Analisis:

A partir de la interpretacion del grafico, se deduce que los encuestados
consideran este indicador como “Calidad Minima”. Esta percepcion se
fundamenta en la observacion del impacto derivado tanto por la presencia
como por la ausencia del indicador. Los resultados muestran que la carencia
de “Conocimientos profesionales” en el servicio genera un impacto negativo
que excede el 50% en la insatisfaccion de los usuarios, en contraste con el
impacto positivo, que es relativamente limitado cuando este indicador esta

presente.

Este hecho subraya la importancia estratégica del indicador, destacandolo

como un componente esencial para garantizar no solo la calidad del servicio,
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sino también para evitar la insatisfaccion de los usuarios. Aunque su
presencia no parece elevar considerablemente los niveles de satisfaccion, su
ausencia provoca un dafio significativo en la percepcién del servicio. Por ello,
fortalecer este indicador en el personal no solo debe considerarse como
basico en el servicio, sino como un factor determinante para consolidar la

confianza del usuario y asegurar la excelencia en la prestacion del servicio
Para el indicador de Resolucion de problemas
Interpretacion:

En el Grafico 1 se puede apreciar que cuando el indicador “Resolucién de
problemas” esta presente, este impacta en la satisfaccién del usuario en un
78.68 % de 100%, y por el contrario la ausencia de este indicador impacta en
un -46.05% de -100%.

Analisis:

Basandonos en los resultados presentados, se puede deducir que los
encuestados consideran este indicador como “Calidad Atractiva”. Esta
conclusién se fundamenta en la observacion del impacto generado tanto por
Su presencia como por su ausencia. Los resultados sugieren que la capacidad
para abordar y resolver los problemas de los usuarios tiene un impacto muy
positivo en su experiencia, superando ampliamente el 50%. En contraste,
aunque la ausencia del indicador genera un impacto negativo en la

insatisfaccion del usuario, este efecto no es tan pronunciado.

Este hallazgo indica que la presencia de este indicador dentro del servicio
proporciona una satisfaccion adicional y superior a la de otros indicadores.
Sin embargo, su ausencia no provoca una insatisfaccién considerable en los
usuarios, lo que caracteriza al indicador como un elemento que, si bien no es
indispensable, cuando esta presente, aumenta notablemente la percepcion
de calidad del servicio.
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Dimensidon Capacidad de Respuesta
Tabla 11

Indicadores de Capacidad de Respuesta

Calidad Suministrar
o Accesibilid  Disponibili  Responsabilid o Personalizacién
Modelo el servicio Flexibilidad o
) ad dad ad del servicio
Kano rapido
Calidad
. 22 183 79 280 50 61
Minima
% 5.79% 48.16 20.79% 73.68% 13.16% 16.05%
Calidad 61 72 121 43 195 100
Atractiva
% 16.05% 18.95% 31.84% 11.32% 51.32% 26.32%
Calidad 286 118 165 55 123 199
Lineal
% 75.26% 31.05 43.42% 14.47% 32.37% 52.37%
Calidad 11 7 15 2 12 20
Indiferente
% 2.89% 1.84% 3.95% 0.53% 3.16% 5.26%
Poblacion
380 380 380 380 380 380
Total

Fuente: Base de datos

Para el indicador Suministrar el Servicio Rapido
Interpretacion:

En la tabla 11 se observa las respuestas de los usuarios en frecuencias y
porcentajes correspondientes a la pregunta 6 del cuestionario, relacionada
con la dimensién “Capacidad de Respuesta”. De lo mostrado se detalla que,
de un total de 380 usuarios encuestados que representan el 100%, se
evidencia que para el indicador de “suministrar el servicio rapido” el 75.26%
(286) usuarios lo considera como “Calidad Lineal”, el 16.05% (61) usuarios
como “Calidad Atractiva”, el 5.79% (22) usuarios como “Calidad Minima”, y el
2.89% (11) usuarios considera al indicador “suministrar el servicio rapido”

como “Calidad Indiferente”.
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Para el Indicador Accesibilidad
Interpretacion:

En la tabla 11 se observa las respuestas de los usuarios en frecuencias y
porcentajes correspondientes a la pregunta 7 del cuestionario, relacionada
con la dimensién “Capacidad de Respuesta”. De lo mostrado se detalla que,
de un total de 380 usuarios encuestados que representan el 100%, se
evidencia que para el indicador de “accesibilidad” el 48.16% (183) usuarios lo
considera como “Calidad Minima”, el 31.05% (118) usuarios como “Calidad
Lineal”, el 18.95% (72) usuarios como “Calidad Atractiva”, y un 1.84% (7)

usuarios considera al indicador “accesibilidad” como “Calidad Indiferente”.
Para el Indicador de Disponibilidad
Interpretacion:

En la tabla 11 se observa las respuestas de los usuarios en frecuencias y
porcentajes correspondientes a la pregunta 8 del cuestionario, relacionada
con la dimension “Capacidad de Respuesta”. De lo mostrado se detalla que,
de un total de 380 usuarios encuestados que representan el 100%, se
evidencia que para el indicador “disponibilidad” el 43.42% (165) usuarios lo
considera como “Calidad Lineal”, el 31.84% (121) usuarios como “Calidad
Atractiva”, el 20.79% (79) usuarios como “Calidad Minima”, y un 3.95% (15)

usuarios considera al indicador “disponibilidad” como “Calidad Indiferente”.
Para el indicador de Responsabilidad
Interpretacion:

En la tabla 11 se observa las respuestas de los usuarios en frecuencias y
porcentajes correspondientes a la pregunta 9 del cuestionario, relacionada
con la dimensién “Capacidad de Respuesta”. De lo mostrado se detalla que,
de un total de 380 usuarios encuestados que representan el 100%, se
evidencia que para el indicador de “responsabilidad” el 73.68% (280) usuarios
lo considera como “Calidad Minima”, el 14.47% (55) usuarios como “Calidad
Lineal”, el 11.32% (43) usuarios como “Calidad Atractiva” y el 0.53% (2)

usuarios considera al indicador “responsabilidad” como “Calidad Indiferente”.
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Para el indicador de Flexibilidad
Interpretacion:

En la tabla 11 se observa las respuestas de los usuarios en frecuencias y
porcentajes correspondientes a la pregunta 10 del cuestionario, relacionada
con la dimensién “Capacidad de Respuesta”. De lo mostrado se detalla que,
de un total de 380 usuarios encuestados que representan el 100%, se
evidencia que para el indicador de “flexibilidad” el 51.32% (195) usuarios lo
considera como “Calidad Atractiva”, el 32.37% (123) usuarios como “Calidad
Lineal”, el 13.16% (50) usuarios como “Calidad Minima”, y el 3.16% (12)

usuarios considera al indicador “flexibilidad” como “Calidad Indiferente”.
Para el indicador Personalizacion del servicio:
Interpretacion:

En la tabla 11 se observa las respuestas de los usuarios en frecuencias y
porcentajes correspondientes a la pregunta 11 del cuestionario, relacionada
con la dimension “Capacidad de Respuesta”. De lo mostrado se detalla que,
de un total de 380 usuarios encuestados que representan el 100%, se
evidencia que para el indicador de “personalizacion del servicio” el 52.37%
(199) usuarios lo considera como “Calidad Lineal”, el 26.32% (100) usuarios
como “Calidad Atractiva”, el 16.05% (61) usuarios como “Calidad Minima”, y
el 5.26% (20) usuarios considera al indicador “personalizacién del servicio”

como “Calidad Indiferente”.
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Grafico 2

Grado de impacto de los indicadores de Capacidad de Respuesta en la
satisfaccion e insatisfaccion de los usuarios

Personalizacion del servicio _ 78.68%
Flexibilidad | -4553% 83.68%
Responsabilidad _25__79%
Disponibilidad -6421% 75.26%
Accesibilidad R 50.00%
Suministrar el servicio rapido _ 91.32%
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Para el indicador Suministrar el servicio rapido
Interpretacion:

En el Grafico 2 se puede apreciar que cuando el indicador “Suministrar el
servicio rapido” esta presente, este impacta en la satisfaccion del usuario en
un 91.32% de 100%, y por el contrario la ausencia de este indicador impacta
en un -81.05% de -100%.

Analisis:

Con base en los datos proporcionados, se infiere que los usuarios
encuestados consideran este indicador como “Calidad Lineal’. Esta
apreciacion se basa en la observacion del impacto generado tanto por la
ausencia como por la presencia del indicador, donde la relacion entre la
rapidez en la prestacion del servicio y la satisfaccion del usuario parece ser
directamente proporcional. Es decir, a medida que aumenta la velocidad en
la entrega del servicio, también lo hace la satisfaccion del usuario, mientras
que una mayor lentitud en la prestacion del servicio genera una mayor

insatisfaccion.
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Este analisis sugiere que los usuarios valoran la eficiencia y la prontitud en la
entrega del servicio como aspectos clave para su satisfaccion, lo que subraya
la importancia de garantizar una respuesta rapida y oportuna a las

necesidades del usuario para mejorar su experiencia
Para el indicador Accesibilidad
Interpretacion:

En el Grafico 2 se puede apreciar que cuando el indicador de “Accesibilidad”
esta presente, este impacta en la satisfaccion del usuario en un 50.00% de
100%, y por el contrario la ausencia de este indicador impacta en un -79.21%
de -100%.

Analisis:

En funcidon de los datos proporcionados, se infiere que los usuarios
encuestados consideran este indicador como “Calidad Minima”. Esta
conclusién se sustenta en la observacion del impacto generado tanto por la
presencia como por la ausencia del indicador. La diferencia entre el impacto
positivo y negativo destaca la importancia critica de la accesibilidad en la
satisfaccion del usuario. Cuando el indicador esta presente, contribuye
significativamente a una experiencia satisfactoria, con un impacto del 50%.
En cambio, la ausencia de accesibilidad provoca un efecto adverso
considerablemente mayor, superando el -50%, lo que evidencia que la falta
de facilidades para acceder a los servicios afecta negativamente la

experiencia del usuario.

Por lo tanto, la implementacion y mejora de medidas de accesibilidad se
vuelven imperativas para garantizar una experiencia satisfactoria para todos

los usuarios.
Para el indicador Disponibilidad
Interpretacion:

En el Grafico 2 se puede apreciar que cuando el indicador “Disponibilidad”

esta presente, este impacta en la satisfaccion del usuario en un 75.26% de
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100%, y por el contrario la ausencia de este indicador impacta en un -64.21%
de -100%.

Analisis:

A partir de la interpretacion del Grafico 2, se puede inferir que los usuarios
encuestados consideran este indicador como “Calidad Lineal”. Esta
conclusion se basa en la observacidn del impacto generado tanto por la
presencia como por la ausencia del indicador. La disponibilidad del indicador
tiene un efecto muy positivo en la satisfaccidén del usuario, lo que sugiere que
los usuarios valoran altamente la accesibilidad de los servicios. En contraste,
la falta de este indicador produce un impacto negativo de igual magnitud en

la insatisfaccion del usuario.

Esta relacion lineal entre la presencia y ausencia del indicador, y su efecto en
la satisfaccion, refuerza la idea de que la disponibilidad es un componente
esencial para garantizar una experiencia satisfactoria. Por lo tanto, es
fundamental asegurar la disponibilidad continua de los servicios para cumplir

con las necesidades y expectativas de los usuarios.
Para el indicador Responsabilidad
Interpretacion:

En el Grafico 2 se puede apreciar que cuando el indicador “Responsabilidad”
esta presente, este impacta en la satisfaccion del usuario en un 25.79% de
100%, y por el contrario la ausencia de este indicador impacta en un -88.16%
de -100%.

Analisis:

De acuerdo con la interpretacion de los datos, se puede inferir que los
usuarios encuestados consideran este indicador como “Calidad Minima”.
Esta conclusion se basa en la observacion del impacto generado tanto por la
presencia como por la ausencia del indicador. Los resultados sugieren que la
presencia del indicador tiene un efecto moderado en la satisfaccion del

usuario, ya que no supera el 50% en los niveles de satisfaccion. No obstante,
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la ausencia de este indicador genera un impacto negativo significativamente

mayor, superando ampliamente el -50% de insatisfaccion.

Por lo tanto, aunque la responsabilidad no sea el factor determinante para
alcanzar una satisfaccion excepcional, su ausencia provoca un efecto
considerablemente adverso en la percepcion de la calidad del servicio por

parte del usuario
Para el indicador Flexibilidad
Interpretacion:

En el Grafico 2 se puede apreciar que cuando el indicador “Flexibilidad” esta
presente, este impacta en la satisfaccion del usuario en un 83.68% de 100%,
y por el contrario la ausencia de este indicador impacta en un -45.53% de -
100%.

Analisis:

Tomando en cuenta la informacion proporcionada, se deduce que los
usuarios encuestados consideran a este indicador como “Calidad Atractiva”.
Esta apreciacion se fundamenta en la observacién del impacto resultante de

la ausencia o presencia del indicador.

La “flexibilidad”, al estar presente, ejerce un efecto muy positivo en la
satisfaccion del usuario, lo que indica que los usuarios valoran altamente este
atributo. Esto sugiere que la flexibilidad trasciende las expectativas basicas

del cliente, contribuyendo de manera significativa a su satisfaccion general.

Por otro lado, la ausencia de este indicador tiene un impacto negativo menor
en la satisfaccion del usuario, dado que no supera el -50%. Esto implica que,
si bien la “flexibilidad” mejora notablemente la experiencia del usuario cuando
esta presente, su falta no genera un efecto tan adverso como el de otros

aspectos de calidad.
Para el indicador Personalizacion del servicio

Interpretacion:
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En el Grafico 2 se puede apreciar que cuando el indicador Personalizacion
del servicio esta presente, este impacta en la satisfaccion del usuario en un
78.68% de 100%, y por el contrario la ausencia de este indicador impacta en
un -68.42% de -100%.

Analisis:

Sobre la base de los datos presentados, se infiere que los usuarios
encuestados consideran a este indicador como “Calidad Lineal’. Esta
conclusion se sustenta en la observacion del impacto derivado de la ausencia
y presencia del indicador. Estos resultados reflejan una relacion notable entre
la presencia del indicador de “Personalizacion del Servicio” y la satisfaccion
del usuario, debido a que el impacto tanto en la satisfaccion e insatisfaccion
superan el +-50%. La dinamica de los resultados expuestos otorga a la
personalizacidn del servicio como un factor determinante para la satisfaccion

del usuario.

Dimension Seguridad
Tabla 12

Indicadores de Seguridad

Calidad Modelo Realizar las Resolucion de Prestar .
) : ] Credibilidad
Kano operaciones interrogantes atencion
Calidad Minima 255 169 128 220
% 67.11% 44 47% 33.68% 57.89%
Calidad
44 92 100 50
Atractiva
% 11.58% 24.21% 26.32% 13.16%
Calidad Lineal 80 116 147 109
% 21.05% 30.53% 36.68% 28.68%
Calidad
1 3 5 1
Indiferente
% 0.26% 0.79% 1.32% 0.26%
Poblacion Total 380 380 380 380

Fuente: Base de datos
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Para el Indicador Realizacion de las operaciones
Interpretacién

En la tabla 12 se observa las respuestas de los usuarios en frecuencias y
porcentajes correspondientes a la pregunta 12 del cuestionario, relacionada
con la dimensién “Seguridad”. De lo mostrado se detalla que, de un total de
380 usuarios encuestados que representan el 100%, se evidencia que para
el indicador “Realizar las Operaciones” el 67.11% (255) usuarios lo considera
como “Calidad Minima”, el 21.05% (80) usuarios como “Calidad Lineal”, el
11.58% (255) como “Calidad Atractiva” y el 0.26% (1) usuarios considera al

indicador de “Realizar las Operaciones como “Calidad Indiferente”.
Para el indicador de Resolucién de interrogantes
Interpretacion:

En la tabla 12 se observa las respuestas de los usuarios en frecuencias y
porcentajes correspondientes a la pregunta 13 del cuestionario, relacionada
con la dimensién “Seguridad”. De lo mostrado se detalla que, de un total de
380 usuarios encuestados que representan el 100%, se evidencia que para
el indicador de “Resolucion de interrogantes” el 44.47% (169) usuarios lo
considera como “Calidad Minima”, el 30.53% (116) usuarios como “Calidad
Lineal”, el 24.21% (92) usuarios como “Calidad Atractiva”, y el 0.79% (3)
usuarios considera al indicador de “Resolucion de interrogantes” como
Calidad Indiferente.

Para el indicador de Prestar atencion
Interpretacion:

En la tabla 12 se observa las respuestas de los usuarios en frecuencias y
porcentajes correspondientes a la pregunta 14 del cuestionario, relacionada
con la dimensién “Seguridad”. De lo mostrado se detalla que, de un total de
380 usuarios encuestados que representan el 100%, se evidencia que para
el indicador “Prestar atenciéon” el 36.68% (147) usuarios lo considera como
“Calidad Lineal”, el 33.68% (128) usuarios como “Calidad Minima”, el 26.32%
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(100) usuarios como “Calidad Atractiva”, y el 1.32% (5) usuarios considera al

indicador de “Prestar atencion” como “Calidad Indiferente”.
Para el indicador de Credibilidad

Interpretacién

En la tabla 12 se observa las respuestas de los usuarios en frecuencias y
porcentajes correspondientes a la pregunta 15 del cuestionario, relacionada
con la dimension “Seguridad”. De lo mostrado se detalla que, de un total de
380 usuarios encuestados que representan el 100%, se evidencia que para
el indicador “Credibilidad” el 57.89% (220) usuarios lo considera como
“Calidad Minina”, el 28.68% (109) usuarios como “Calidad Lineal”, el 13.16%
(50) usuarios como “Calidad Atractiva”, y el 0.26%% (1) usuarios considera

al indicador “Credibilidad” como “Calidad Indiferente”.

Grafico 3

Grado de impacto de los indicadores de Seguridad en la satisfaccion e
insatisfaccion de los usuarios

Credibilidad 41.84%

Prestar atencion 65.00%
54.74%

Resolucion de interrogantes

Realizar las operaciones

32.63%

-100% -80% -60% -40% -20% 0% 20% 40% 60% 80%

Satisfacciéon M Insatisfaccion
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Para el indicador de Credibilidad

Interpretacion:

En el Grafico 3 se puede apreciar que cuando el indicador “Credibilidad” esta
presente, este impacta en la satisfaccién del usuario en un 41.84% de 100%.,
y por el contrario la ausencia de este indicador impacta en un -86.58% de -
100%.

Analisis:

El analisis del Grafico 3 revela que los usuarios encuestados consideran este
indicador como un elemento de "Calidad Minima". Esta apreciacion se
sustenta en la observacidon del impacto derivado de la ausencia y presencia
del indicador. Aunque algunos usuarios muestran una satisfaccion moderada
con el indicador, su puntuacién no supera el +50%, lo que denota que su
influencia es insuficiente para proporcionar una experiencia sobresaliente o
una satisfaccion considerable, siendo visto solo como el estandar minimo
aceptable.

En ausencia de este indicador, los usuarios experimentan una insatisfaccion
que sobrepasa el -50%, ya que su falta impide alcanzar el nivel basico de
funcionalidad que consideran necesario para una experiencia adecuada. Por
lo tanto, la presencia del indicador es crucial no solo para evitar una
percepcion negativa considerable, sino también para asegurar que el servicio

cumpla con los estandares minimos que los usuarios esperan.
Para el indicador de Prestar atenciéon

Interpretacion:

En el Gréafico 3 se puede apreciar que cuando el indicador de “Prestar
atencion” esta presente, este impacta en la satisfaccion del usuario en un
65.00 % de 100%, y por el contrario la ausencia de este indicador impacta en
un -58.68% de -100%.

Analisis:

La interpretacion del Grafico 3 sefala que los usuarios encuestados
consideran este indicador como de "Calidad Lineal", lo cual se fundamenta
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en la observacion de su impacto tanto en su ausencia como en su presencia.
Se observa una relacion proporcionalmente simétrica, en la que el efecto

sobre la satisfaccion e insatisfaccion del usuario supera el umbral del +/- 50%.

A medida que mejora el desempefio del indicador, la satisfaccion del cliente
aumenta proporcionalmente. De igual forma, su ausencia genera una
insatisfaccion significativa, ya que los usuarios perciben su carencia como
una deficiencia importante que perjudica su experiencia. Por ello, la presencia
del indicador, asi como su mejora continua, son fundamentales para
garantizar un nivel satisfactorio de experiencia del cliente.

Para el indicador de Resolucién de interrogantes

Interpretacion:

En el Grafico 3 se puede apreciar que cuando el indicador de “Resolucién de
interrogantes” esta presente, este impacta en la satisfaccion del usuario en
un 54.74% de 100%, y por el contrario la ausencia de este indicador impacta
en un -75.00% de -100%.

Analisis:

La interpretacion del Grafico 3 sugiere que los usuarios encuestados
consideran a este indicador como “Calidad Lineal". Esta apreciaciéon se
sustenta en la observacion del impacto derivado de la ausencia y presencia
del indicador; mostrando una relacién proporcionalmente simétrica, donde
tanto el impacto en la satisfaccién e insatisfaccion del usuario supera el
+-50%, de esta manera, podemos concluir que los usuarios se encuentran
satisfechos cuando resuelven sus interrogantes, asi como también le genera

una insatisfaccion similar cuando no son resueltos.
Para el indicador de Realizacién de las operaciones
Interpretacion:

En el Grafico 3 se puede apreciar que cuando el indicador de “Resolucion de
las operaciones” esta presente, este impacta en la satisfaccion del usuario en
un 32.63 % de 100%, y por el contrario la ausencia de este indicador impacta
en un -88.16% de -100%.
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Analisis

La interpretacion del Grafico 3 sugiere que los usuarios encuestados
consideran a este indicador como “Calidad Minina”. Esta apreciacion se
sustenta en la observacion del impacto derivado de la ausencia y presencia
del indicador; mostrando una relacion proporcional asimétrica, donde el
impacto en la satisfaccion del usuario no supera el 50%, mientras que la
insatisfaccion que genera si supera el -50%, esto nos muestra que los
usuarios esperan en que se realice las operaciones correctamente, aunque
esto no les proporcione un alto nivel de satisfaccion. Sin embargo, cualquier
falla en el cumplimiento de sus expectativas genera una insatisfaccion

significativa.

Dimension Empatia
Tabla 13

Indicadores de Empatia

Calidad Modelo

Implicacion ~ Amabilidad Respeto
Kano
Calidad Minima 35 89 223
% 9.21% 23.42% 58.68%
Calidad
257 168 63
Atractiva
% 67.63% 44 21% 16.58%
Calidad Lineal 66 100 89
% 17.37% 36.32% 23.42%
Calidad
22 23 5
Indiferente
% 5.79% 6.05% 1.32%
Poblacion total 380 380 380

Fuente: base de datos
Para el indicador de Implicacién
Interpretacion:

En la tabla 13 se observa las respuestas de los usuarios en frecuencias y

porcentajes correspondiente a la pregunta 16 del cuestionario, relacionada



62

con la dimension “Empatia”. De lo mostrado se detalla que, de un total de 380
usuarios encuestados que representan el 100%, se evidencia que para el
indicador de “Implicacion” el 67.63% (257) usuarios lo considera como
“Calidad Atractiva”, el 17.37% (66) usuarios como “Calidad Lineal”, el 9.21%
(35) usuarios como “Calidad Minima”, y el 5.79% (22) usuarios considera al

indicador de implicacion como “Calidad Indiferente”.
Para el indicador de Amabilidad
Interpretacion:

En la tabla 13 se observa las respuestas de los usuarios en frecuencias y
porcentajes correspondiente a la pregunta 17 del cuestionario, relacionada
con la dimension “Empatia”. De lo mostrado se detalla que, de un total de 380
usuarios encuestados que representan el 100%, se evidencia que para el
indicador de “amabilidad” el 44.21% (168) usuarios lo considera como
“Calidad Atractiva”, el 36.32% (100) usuarios como “Calidad Lineal”, el
23.42% (89) usuarios como “Calidad Minima”, y un 6.05% (23) usuarios

considera al indicador “amabilidad” como “Calidad Indiferente”.
Para el Indicador de Respeto
Interpretacion:

En la tabla 13 se observa las respuestas de los usuarios en frecuencias y
porcentajes correspondientes a la pregunta 18 del cuestionario, relacionada
con la dimension “Empatia”. De lo mostrado se detalla que, de un total de 380
usuarios encuestados que representan el 100%, se evidencia que para el
indicador de “respeto” el 58.68% (223) usuarios lo considera como “Calidad
Minima”, el 23.42% (89) usuarios como “Calidad Lineal”, el 16.58% (63)
usuarios como “Calidad Atractiva”, y un 1.32% (05) usuarios considera al

indicador de “respeto” como “Calidad Indiferente”.
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Grafico 4

Grado de impacto de los indicadores de Empatia en la satisfaccion e
insatisfaccion de los usuarios

Amabilidad _ 70.53%
Implicacion - 85.00%
-100% -50% 0% 50% 100%

Satisfaccién M Instisfaccion

Para el indicador de Respeto
Interpretacién

En el Grafico 4 se puede apreciar que cuando el indicador “Respeto” esta
presente, este impacta en la satisfaccion del usuario en un 40.00 % de 100%,
y por el contrario la ausencia de este indicador impacta en un -82.11% de -
100%.

Analisis

La interpretacion del Grafico 4 refleja que los encuestados considera este
indicador como de "Calidad Minima". Esta apreciacion se fundamenta en la
observacion del impacto derivado de su ausencia y presencia, evidenciando
una desproporcion considerable entre ambos escenarios: mientras que la

satisfaccion del usuario no alcanza el 50%, la insatisfaccion supera

ampliamente el -50% cuando el indicador esta ausente.

Se deduce, por tanto, que, aunque el indicador no contribuye de manera
directa a generar una satisfaccion significativa, su falta provoca una
insatisfaccion notable entre los usuarios. Esto subraya la importancia de su

presencia en el servicio para evitar una experiencia negativa.
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Para el indicador de Amabilidad:
Interpretacion:

En el Grafico 4 se puede apreciar que cuando el indicador de “Amabilidad”
esta presente, este impacta en la satisfaccion del usuario en un 70.53% de
100%, y por el contrario la ausencia de este indicador impacta en un -49.74%
de -100%.

Analisis:

La interpretacion del Grafico 4 revela que los usuarios encuestados
consideran este indicador como “Calidad Atractiva”. Esta apreciacién se
sustenta en la observacion del impacto derivado de la ausencia y presencia
del indicador; lo cual exhibe una relacién proporcionalmente asimétrica,
donde el impacto de la satisfaccién del usuario supera ampliamente el 50%,
mientras que por el contrario el impacto en la insatisfaccion del usuario no

supera el -50%.

En esencia nos indica que, la presencia de este indicador durante el servicio
le genera mucha satisfaccion al usuario, pero por el contrario su ausencia no

genera una insatisfaccion significativa.
Para el indicador de Implicacién

Interpretacion:

En el Grafico 4 se puede apreciar que cuando el indicador de “Implicacion’
esta presente, este impacta en la satisfaccion del usuario en un 85.00. % de
100%, y por el contrario la ausencia de este indicador impacta en un -26.58%
de -100%.

Analisis:

La interpretaciéon del Grafico 4 revela que los encuestados consideran este
indicador como "Calidad Atractiva". Esta apreciacion se basa en la
observacion del impacto derivado de su ausencia y presencia. Se destaca

que la presencia del indicador genera un impacto positivo en la satisfaccion
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del usuario, superando el 50%, mientras que su ausencia no ocasiona una

insatisfaccion significativa, ya que el impacto negativo no sobrepasa el -50%.

Estos resultados sugieren que el indicador contribuye considerablemente a
mejorar la experiencia del usuario, elevando los niveles de satisfaccién. No
obstante, su carencia no genera un descontento severo, lo que indica que,

aunque valioso, no es esencial para evitar una percepcioén negativa.

Dimension Elementos Tangibles
Tabla 14

Indicadores de Elementos Tangibles

Calidad .
Instalaciones  Presentacion _
Modelo Equipos
Fisicas del Personal
Kano
Calidad
i 194 30 95
Minima
% 51.05% 7.89% 25%
Calidad
61 48 100
Atractiva
% 16.05% 12.63% 26.32%
Calidad
115 5 169
Lineal
% 30.26% 1.32% 44 47%
Calidad
10 297 16
Indiferente
% 2.63% 78.16% 4.21%
Total,
380 380 380
Poblacion

Fuente: base de datos
Para el Indicador Instalaciones fisicas
Interpretacion

En la tabla 14 se observa las respuestas de los usuarios en frecuencias y
porcentajes correspondiente a la pregunta 19 del cuestionario, relacionada
con la dimensién “Elementos tangibles”. De lo mostrado se detalla que, de un
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total de 380 usuarios encuestados que representan el 100%, se evidencia
que para el indicador de “Instalaciones fisicas” el 51.05% (194) usuarios lo
considera como “Calidad Minima”, el 30.26% (115) usuarios como “Calidad
Lineal”, el 16.05% (61) usuarios como “Calidad Atractiva”, y un 2.63% (10)
usuarios considera al indicador “Instalaciones fisicas” como “Calidad

indiferente”.
Para el indicador de Presentacion del personal
Interpretacion:

En la tabla 14 se observa las respuestas de los usuarios en frecuencias y
porcentajes correspondiente a la pregunta 20 del cuestionario, relacionada
con la dimensién “Elementos tangibles”. De lo mostrado se detalla que, de un
total de 380 usuarios encuestados que representan el 100%, se evidencia que
para el indicador “Presentacion del personal” el 78.16% (297) usuarios lo
considera como “Calidad indiferente”, mientras un 12.63% (48) usuarios como
“Calidad Atractiva”. Por otro lado, el 7.89% (30) usuarios lo consideran como
“‘Calidad Minima”, y el 1.32% (5) usuarios considera al indicador de

“Presentacion del personal” como “Calidad Lineal”.
Para el indicador Equipos
Interpretacion:

En la tabla 14 se observa las respuestas de los usuarios en frecuencias y
porcentajes correspondientes a la pregunta 21 del cuestionario, relacionada
con la dimensién “Elementos tangibles”. De lo mostrado se detalla que, de un
total de 380 usuarios encuestados que representan el 100%, se evidencia
que para el indicador de “Equipos” un 44.47% (169) usuarios lo considera
como “Calidad Lineal”, el 26.32% (100) usuarios como “Calidad Atractiva”, el
25% (95) usuarios como “Calidad Minima”, y el 4.21% (16) usuarios considera
al indicador “Equipos” como “Calidad Indiferente”.
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Grafico 5

Grado de impacto de los indicadores de Elementos Tangibles en la
satisfaccion e insatisfaccion de los usuarios

Presentacion del Personal -9.21% I 13.95%

Instalaciones Fisicas _ 46.32%

-100% -80% -60% -40% -20% 0% 20% 40% 60% 80%

Satisfaccion M Insatisfaccion

Para el indicador de Equipos
Interpretacion:

En el Grafico 5 se puede apreciar que cuando el indicador de “Equipos” esta
presente, este impacta en la satisfaccion del usuario en un 70.79% de 100%,
y por el contrario la ausencia de este indicador impacta en un -69.47% de -
100%.

Analisis:

La interpretacion del Grafico 5 refleja que los encuestados consideran este
indicador como “Calidad Lineal". Esta valoracién se basa en la observacion
del impacto derivado tanto de su presencia como de su ausencia. Los
resultados muestran que la satisfaccidon y la insatisfaccién del usuario
aumentan proporcionalmente segun el nivel de presencia o falta del indicador,
con un impacto que supera el 50% en la satisfaccion y el -50% en la
insatisfaccion.

Es importante destacar la importancia de Ila consistencia en la
implementacion: dado que el indicador tiene un impacto proporcional tanto en

la satisfaccion como en la insatisfaccion, es crucial asegurar que su
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implementacion sea constante y efectiva. Cualquier fluctuacién en su nivel de
presencia podria provocar variaciones significativas en la percepcién del

usuario, afectando directamente su experiencia con el servicio.
Para el indicador de Presentacion del personal
Interpretacion:

En el Grafico 5 se puede apreciar que cuando el indicador de “Presentacion
del personal” esta presente, este impacta en la satisfaccion del usuario en un
13.95% de 100%, y por el contrario la ausencia de este indicador impacta en
un -9.21% de -100%.

Analisis:

Segun la informacion obtenida en el Grafico 5, se infiere que los encuestados
consideran este indicador como "Calidad Indiferente". Esta percepcion se
fundamenta en la observacion del impacto derivado de la ausencia y
presencia del indicador, donde el impacto en la satisfaccién no supera el 50%
cuando el indicador esta presente, y el impacto en la insatisfaccion tampoco
sobrepasa el -50% en su ausencia. En otras palabras, los usuarios no
experimentan una satisfaccién ni insatisfaccion significativa ante la presencia

o falta de este atributo.

Este hallazgo indica que el indicador no tiene un efecto notable en la
percepcion del usuario sobre la calidad del servicio, o que sugiere que no

requiere una atencion prioritaria en las estrategias de mejora o intervencién.
Para el indicador de Instalaciones fisicas
Interpretacion:

En el Grafico 5 se observa que la presencia del indicador de "Instalaciones
fisicas" tiene un impacto en la satisfaccion del usuario del 46.32% de 100%.
Por otro lado, la ausencia de este indicador genera un impacto negativo del -
81.32% de -100%.
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Analisis:

La interpretacion de los resultados indica que los encuestados consideran
este indicador como "Calidad Minima". Esta conclusién se basa en la
observacion del impacto derivado de su presencia y ausencia.
Especificamente, se observa que la falta del indicador genera un impacto mas
significativo en la insatisfaccion, superando el -50%, mientras que su
presencia no alcanza el 50% en términos de satisfaccion. En otras palabras,
los usuarios experimentan una percepcion negativa mas acentuada cuando
el indicador no esta presente en comparacion con la percepcion positiva que

se genera con su inclusion.

Esto sugiere que el indicador es considerado un requisito esencial para
garantizar un nivel minimo de calidad en el servicio, funcionando mas como
un factor basico cuya ausencia no es tolerada que como un elemento que

incrementa significativamente la satisfaccion cuando esta presente.



Grafico 6

Grafico ordenado de menor a mayor de todos los indicadores de
dimensiones de calidad segun su impacto en la satisfaccion del usuario
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Grafico 7

Grafico ordenado de menor a mayor de todos los indicadores de
dimensiones de calidad segun su impacto en la insatisfaccion del usuario
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Interpretacion y Analisis

La interpretacion del Grafico 6 revela una distribucidn jerarquica de los
indicadores segun su influencia en la satisfaccion de los usuarios, ordenados
de menor a mayor impacto porcentual. En este contexto, se destaca que el
indicador "presentacion del personal" muestra una influencia muy baja tanto

en la satisfaccion como en la insatisfaccion general de los usuarios.

Este hallazgo sugiere que no se debe considerar este indicador como un factor
clave para mejorar la calidad del servicio, ya que su presencia 0 ausencia

resulta practicamente indiferente para los usuarios.

Por otro lado, se identifica que los indicadores que mas contribuyen a la

satisfaccion de los usuarios son “suministrar el servicio rapido" “implicacion”,
"flexibilidad" y "personalizacion del servicio", cada uno superando el 70% de
impacto en la satisfaccion. Es notable que tres de los cuatro indicadores
pertenecen a la dimension de “Capacidad de Respuesta”, situandola como la
dimension con mas indicadores de gran impacto de la satisfaccién de los

usuarios.

En contraste, el Grafico 7 presenta una clasificacion ascendente de los
indicadores que generan menor insatisfaccién ante su ausencia. Se destaca
que los indicadores de ‘"presentacidon del personal", "implicacion",
"flexibilidad", "resolucion de problemas" y "amabilidad" son los que menos

impacto de insatisfaccién generan, ya que ninguno de ellos supera el -50%.

Segun el modelo Kano, estos hallazgos sugieren que estos indicadores no
deben ser considerados como factores imprescindibles para la calidad del
servicio. Esto implica que, aunque puedan contribuir a la experiencia del
usuario, su ausencia no resulta en un descontento significativo, lo que permite
enfocar esfuerzos en otros aspectos que puedan tener un mayor impacto en

la percepcién de calidad del servicio.

Por otro lado, los indicadores que causan mayor insatisfaccion son "servicio
adecuado", "plazo establecido", "realizar las operaciones", "responsabilidad"
y "credibilidad", todos ellos superando el -85% de impacto en la insatisfaccion

cuando no estan presentes.
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Este hallazgo resalta la importancia critica de estos indicadores en la
percepcion de calidad del servicio, ya que su ausencia genera un descontento
significativo entre los usuarios. Esto sugiere que se debe prestar especial
atencion a la mejora y el mantenimiento de estos aspectos, ya que son
fundamentales para garantizar una experiencia satisfactoria y evitar la

insatisfaccion del cliente.



4.1.2 Analisis Kano general
Tabla 15

Dimensiones de Calidad de Servicio

74

Calidad modelo Kano

Dimension Indicador Calidad o Calidad o Calidad Calidad o n %
Minima ° Atractiva ° Lineal Indiferente °
Servicio
d d 305 80.26% 22 5.79% 48 12.63% 5 1.32% 380 100%
adecuado
Plazo establecido 281 73.95% 30 7.89% 66 17.37% 3 0.79% 380 100%
Fiabilidad Confiabilidad 229 60.26% 57 15.00% 74 19.47% 20 5.26% 380 100%
iabilida
Conocimientos
251 66.05% 39 10.26% 77 20.26% 13 3.42% 380 100%
profesionales
Resolucion de
b 62 16.32% 186 48.95% 113 29.74% 19 5.00% 380 100%
problemas
Promedio 225 59.36% 68 17.59% 75 19.90 12 3.15% 380 100%
Suministrar el
o ) 22 5.79% 61 16.05% 286 75.26% 11 2.89% 380 100%
servicio rapido
Accesibilidad 183 48.16% 72 18.95% 118 31.05% 7 1.84% 380 100%
Capacidad Disponibilidad
79 20.79% 121 31.84% 165 43.42% 15 3.95% 380 100%
de respuesta
Responsabilidad 280 73.68% 43 11.32% 55 14.47% 2 0.53% 380 100%
Flexibilidad 50 13.16% 195 51.32% 123 32.37% 12 3.16% 380 100%
Personalizacién
del o 61 16.05% 100 26.32% 199 52.37% 20 5.26% 380 100%
el servicio
Promedio 112 29.60% 99 26.05% 158 41.45% 11 2.9% 380 100%

Fuente: Base de datos



Tabla 15

Dimensiones de Calidad de Servicio (2)
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Calidad modelo Kano

Dimension Atributo Calidad Calidad Calidad Calidad
% % % % n %
Minima Atractiva Lineal Indiferente
Realizar las
. 255 67.11% 44 11.58% 80 21.05% 1 0.26% 380 100%
operaciones
Resolucion de
Seguridad . 169 44.47% 92 24.21% 116 30.53% 3 0.79% 380 100%
interrogantes
Prestar
128 33.68% 100 26.32% 147 38.68% 5 1.32% 380 100%
atencion
Credibilidad 220 57.89% 50 13.16% 109 28.68% 1 0.26% 380 100%
Promedio 193 50.78% 72 18.97% 113 29.73% 2 0.52% 380 100%
Implicacién 35 9.21% 257 67.63% 66 17.37% 22 5.79% 380 100%
Empatia Amabilidad 89 23.42% 168 44.21% 100 26.32% 23 6.05% 380 100%
Respeto 223 58.68% 63 16.58% 89 23.42% 5 1.32% 380 100%
Promedio 117 30.50% 162 42.78% 85 22.36% 16 4.36% 380 100%
Instalaciones
- 194 51.05% 61 16.05% 115 30.26% 10 2.63% 380 100%
fisicas
Elementos )
Presentacion
tangibles 30 7.89% 48 12.63% 5 1.32% 297 78.16% 380 100%
del personal
Equipos 95 25.00% 100 26.32% 169 44.47% 16 4.21% 380 100%
Promedio 106 27.97% 69 18.31% 96 25.34% 109 28.38% 380 100%

Fuente: base de datos
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Para la dimension de Fiabilidad
Interpretacion:

En la tabla 15 seccion 1 se observa las respuestas de los usuarios en frecuencias
y porcentajes correspondientes a las preguntas 1, 2, 3, 4 y 5 del cuestionario,
relacionada con la dimension “FIABILIDAD”. De lo mostrado se detalla que, de un
total de 380 usuarios encuestados que representan el 100%, se evidencia que en
promedio el 59.36% (225) usuarios lo considera como “Calidad Minima”, el 19.90%
(75) usuarios como “Calidad Lineal”, el 17.59% (68) usuarios como “Calidad

Atractiva”, y el 3.15% (12) usuarios como “Calidad Indiferente”.
Para la dimension de Capacidad de Respuesta
Interpretacion:

En la tabla 15 seccidn 2 se observa las respuestas de los usuarios en frecuencias
y porcentajes correspondientes a las preguntas 6, 7, 8, 9, 10 y 11 del cuestionario,
relacionada con la dimensién “CAPACIDAD DE RESPUESTA”. De lo mostrado se
detalla que, de un total de 380 usuarios encuestados que representan el 100%, se
evidencia que promedio el 41.45% (158) usuarios lo considera como “Calidad
Lineal”, el 29.60% (112) usuarios como “Calidad Minima”, el 26.05% (99) usuarios

como “Calidad Atractiva”, y el 2.9% (11) usuarios como “Calidad Indiferente”.
Para la dimension de Seguridad
Interpretacion:

En la tabla 15 seccién 1 se observa las respuestas de los usuarios en frecuencias
y porcentajes correspondientes a las preguntas 12, 13, 14 y 15 del cuestionario,
relacionada con la dimension “SEGURIDAD”. De lo mostrado se detalla que, de un
total de 380 usuarios encuestados que representan el 100%, se evidencia en
promedio que el 50.78% (193) usuarios lo considera como “Calidad Minima”, el
29.73% (113) usuarios como “Calidad Lineal”, el 18.97% (72) usuarios como
“Calidad Atractiva”, y el 0.52% (2) usuarios considera al indicador de “Instalaciones

fisicas” como “Calidad Indiferente”.
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Para la dimensién de Empatia
Interpretacion:

En la tabla 15 seccion 2 se observa las respuestas de los usuarios en frecuencias
y porcentajes correspondientes a las preguntas 16, 17, y 18 del cuestionario,
relacionada con la dimension “EMPATIA”. De lo mostrado se detalla que, de un
total de 380 usuarios encuestados que representan el 100%, se evidencia en
promedio que el 42.78% (162) usuarios lo considera como “Calidad Atractiva”, el
30.50% (117) usuarios como “Calidad Minima”, el 22.36% (85) usuarios como

“Calidad Lineal”, y el 4.36% (16) usuarios como “Calidad Indiferente”.
Para la dimensién de Elementos tangibles
Interpretacion:

En la tabla 15 seccidn 3 se observa las respuestas de los usuarios en frecuencias
y porcentajes correspondientes a las preguntas 19, 20, y 21 del cuestionario,
relacionada con la dimension “ELEMENTOS TANGIBLES”. De lo mostrado se
detalla que, de un total de 380 usuarios encuestados que representan el 100%, se
evidencia en promedio que un 28.38% (109) usuarios lo considera como “Calidad
Indiferente”, el 27.97% (106) usuarios como “Calidad Minima”, el 25.34% (96)
usuarios como “Calidad Lineal”, y el 18.31% (69) usuarios como “Calidad

Atractiva”.
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Grafico 8

Porcentaje de impacto de las dimensiones de calidad de servicio en la satisfaccion
e insatisfaccion de los usuarios
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Para la dimension de Fiabilidad
Interpretacion:

En el Gréafico 8 se puede apreciar que cuando la dimensidon “Fiabilidad” esta
presente, este impacta en la satisfaccién del usuario en un 37.47% de 100%, y por

el contrario la ausencia de este indicador impacta en un -79.26% de -100%.
Analisis:

La interpretacion del Grafico 8 sugiere que la dimension “Fiabilidad” es considerada
como “Calidad Minima”. Esta conclusion se basa en la observacién del impacto
resultante de la presencia y ausencia de la dimension. En concreto, su contribucién
a la satisfaccion del usuario no supera el 50%, mientras que su impacto en la
insatisfaccion es superior al -50%. Esta notable disparidad evidencia el caracter
béasico de la dimensién de fiabilidad en el servicio. Los usuarios consideran esta
caracteristica como un elemento minimo esperado, y aunque no aporte un valor
afiadido significativo cuando esta presente, su ausencia se convierte en una fuente
importante de insatisfaccion. Esto posiciona a la fiabilidad como un factor esencial

para evitar experiencias negativas. En este sentido, esta dimension opera como
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una condicién necesaria para satisfacer las expectativas basicas del usuario, sin la
cual la percepcion general de la calidad del servicio se ve considerablemente

afectada.
Para la dimension de Capacidad de Respuesta
Interpretacion:

En el Grafico 8 se puede apreciar que cuando la dimension “Capacidad de
Respuesta” esta presente, este impacta en la satisfaccion del usuario en un
67.46% de 100%, y por el contrario la ausencia de este indicador impacta en un -
71.10% de -100%.

Analisis:

La interpretacion del Grafico 8 revela que la dimensién “Capacidad de Respuesta”
es considera como “Calidad Lineal”. Esta conclusién se basa en la observacion del
impacto resultante de la presencia y ausencia de la dimension. El grado de impacto
de satisfaccion e insatisfaccion superan el +-50% respectivamente. Esto sugiere
que esta dimension tiene un efecto proporcional en la experiencia del usuario: tanto
SuU presencia como su ausencia generan reacciones significativas. Cuando esta
presente, contribuye a una elevada satisfaccién, y cuando falta, conduce a una alta
insatisfaccion. Esto indica que la “Capacidad de Respuesta” es crucial para cumplir
con las expectativas de los usuarios, quienes valoran su disponibilidad y rapidez

como factores esenciales en la percepcion de calidad del servicio.
Para la dimension de Seguridad
Interpretacion:

En el Grafico 8 se puede apreciar que cuando la dimensién de “Seguridad” esta
presente, este impacta en la satisfaccién del usuario en un 48.55% de 100%, y por

el contrario la ausencia de este indicador impacta en un -77.11% de -100%.
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Analisis:

La interpretacion del Grafico 8 revela que la dimension de “Seguridad” es
considerada como “Calidad Minima”. Esta conclusién se basa en la observacion
del impacto derivado de la presencia y ausencia de la dimension, su contribucion
a la satisfaccién no supera el 50%, mientras que su influencia en la insatisfaccion
excede el -50%. Esta diferencia en los impactos sugiere que esta dimension es
percibida como un aspecto fundamental del servicio. Aunque su presencia no eleva
considerablemente la satisfaccion, su ausencia provoca un impacto negativo
significativo, lo que indica que los usuarios esperan la “Seguridad” como un
estandar basico en su experiencia. En otras palabras, esta dimension no
incrementa en gran medida la satisfaccién cuando esta presente, pero su falta
genera una fuerte insatisfaccién, subrayando su papel esencial en evitar
experiencias negativas y mantener una percepcion adecuada de calidad en el

servicio.
Para la dimension de Empatia
Interpretacion:

En el Grafico 8 se puede apreciar que cuando la dimension de “Empatia” esta
presente, este impacta en la satisfaccién del usuario en un 65.18% de 100%, y por

el contrario la ausencia de este indicador impacta en un 52.81% de -100%.
Analisis:

La interpretacion del Grafico 8 sugiere que la dimensién de “Empatia” es
considerada como “Calidad Lineal”. Esta apreciacion se sustenta en la observacion
del impacto derivado de la ausencia y presencia de la dimensién, lo que indica una
relacion proporcional entre la percepcion de empatia y la experiencia del usuario
ya que el grado de impacto en la satisfaccion e insatisfaccion supera el £50%. En
particular, el impacto en la satisfaccién e insatisfaccién supera el £50%, lo que
indica que la presencia de empatia aumenta considerablemente la satisfaccion del
usuario, mientras que su ausencia produce una insatisfaccion significativa,

destacando su papel esencial en la percepcion de calidad del servicio.
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Para la dimensién de Elementos Tangibles
Interpretacion:

En el Grafico 8 se puede apreciar que cuando la dimension “Elementos tangibles”
esta presente, este impacta en la satisfaccion del usuario en un 43.68% de 100%,

y por el contrario la ausencia de este indicador impacta en un -53.33% de -100%.
Analisis:

La interpretacion del Grafico 8 sugiere que la dimension de “Elementos tangibles”
es considerada como “Calidad Minima”. Esta conclusion se basa en el analisis del
impacto resultante de la presencia y ausencia del indicador; por un lado, aunque
su contribucion a la satisfaccion del usuario no alcanza el 50%, por otro, su falta
provoca un impacto negativo que supera el -50%, es necesario resaltar que este
impacto en la satisfaccién supera solo por unos pocos puntos porcentuales el -
50%, esta diferencia entre el impacto de la presencia y la ausencia de "Elementos
tangibles" indica que, aunque los usuarios valoran en cierta medida esta
dimension, no la consideran esencial para su satisfaccion general. Esto sugiere
que mantener este elemento presente tiene un efecto limitado en la percepcién

positiva del servicio, mientras que su ausencia es mas notablemente negativa.
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Grafico 9

Distribucion de todos los indicadores en el cuadrante del modelo Kano separado
por sus dimensiones
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Interpretacién

La dimension de “Fiabilidad” tiene cuatro indicadores en el cuadrante de “Calidad
Minima”, siendo estas los indicadores de: “plazo establecido”, “servicio adecuado”,
“confiabilidad” y “conocimientos profesionales”, mientras que el indicador restante

“resolucion de problemas” se encuentra en el cuadrante de “Calidad Atractiva”.

La dimension de “Capacidad de Respuesta” tiene dos de sus indicadores en el
cuadrante de “Calidad Minima”, que son: “responsabilidad” y “accesibilidad”; tres
de sus indicadores en “Calidad Lineal” los cuales son: “suministrar el servicio
rapido”, “personalizacidn del servicio” y “disponibilidad”; y solo un indicador el

cuadrante de “Calidad Atractiva” que es “flexibilidad”.
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La dimension de “Seguridad” tiene dos de sus indicadores en el cuadrante de
“Calidad Minima” las cuales son: “realizar las operaciones” y “credibilidad”; y dos
de sus indicadores en el cuadrante de “Calidad Lineal” siendo estos los indicadores

de “resolucion de interrogantes” y “prestar atenciéon”

La dimension de “Empatia” tiene un indicador en el cuadrante de “Calidad Minima”,
que es “respeto”; dos indicadores en el cuadrante de “Calidad Atractiva” los cuales

son “amabilidad” e “implicacion”

La dimensién de “Elementos Tangibles” tiene un indicador en el cuadrante de
“Calidad Minima” el cual es “instalaciones fisicas”; un indicador en el cuadrante de
“Calidad Lineal” el cual es “equipos”; y un indicador en el cuadrante de “Calidad

Indiferente” el cual es “presentacion del personal”.
Analisis:

El modelo Kano ofrece una representacion visual que facilita la comprension de
como los usuarios perciben las distintas dimensiones y sus respectivos
indicadores. En esta representacién, se observa que solo un indicador se
encuentra en el cuadrante de "Calidad Indiferente", lo que sugiere que la mayoria

de los indicadores son relevantes para la satisfaccion de los usuarios.

Ademas, se destaca que la mayoria de los indicadores, pertenecientes a diversas
dimensiones, se ubican en el cuadrante de "Calidad Minima". sugiere que estos
aspectos son percibidos como requisitos basicos o esperados por los usuarios y
son esenciales para evitar experiencias negativas y mantener una percepcion

adecuada del servicio.

El resto de los indicadores se distribuyen de manera equitativa entre los cuadrantes
de "Calidad Atractiva" y "Calidad Lineal", estos cuadrantes incluyen indicadores
que no solo evitan la insatisfaccion, sino que también pueden contribuir

activamente a mejorar la satisfaccién general de los usuarios.
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Grafico 10

Distribucidon de las dimensiones de Calidad de Servicio en el cuadrante del Modelo
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Interpretacion:

La dimension “Fiabilidad” se encuentra ubicado en el cuadrante de Calidad Minima,
la dimension “Capacidad de Respuesta” se encuentra ubicado en el cuadrante de
Calidad Lineal, la dimension “Seguridad” se encuentra ubicado en el borde del
cuadrante de Calidad Minima, la dimension “Empatia” se encuentra ubicado cerca
al borde del cuadrante de Calidad Lineal y por ultimo la dimension “Elementos
Tangibles” se encuentra ubicado cerca al borde del cuadrante de Calidad Minima
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Analisis:

A diferencia del analisis inicial de distribucion, en esta evaluacién se aborda la
dimensién de calidad de servicio de manera integral, como una unidad. En esta
representacion, se observa que tres de las cinco dimensiones evaluadas —
“Fiabilidad”, “Elementos Tangibles” y “Seguridad”— se posicionan en el cuadrante
de Calidad Minima. Este posicionamiento sugiere que los usuarios, al interactuar
con una institucion publica estatal, poseen expectativas elevadas y demandan un
alto nivel de desempeino. Aunque estas dimensiones no generan una satisfaccion
significativa, su ausencia impacta de manera considerable en el nivel de

insatisfaccion.

Por otro lado, las dimensiones de “Empatia” y “Capacidad de Respuesta” se
ubican en el cuadrante de Calidad Lineal, lo cual indica que, si bien son valoradas
por los usuarios, no se consideran como esenciales. La satisfaccion derivada de
estas dimensiones tiende a incrementarse de manera proporcional a las mejoras

implementadas por la DRE en estos aspectos, y disminuir en caso contrario.
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DISCUSIONES

1. La dimensién de “Capacidad de Respuesta” es la que mas impacto tiene en la
satisfaccion del usuario en la Direccion Regional de Educacion Madre de Dios,
con un impacto positivo del 67.46% y un impacto negativo del -71.10%. Este
hallazgo sugiere una relacion directa y lineal, donde la mejora en la capacidad
de respuesta del servicio aumenta la satisfaccion del usuario, y viceversa. En
particular, los factores clave identificados para los usuarios son la rapidez en la
prestacion del servicio y la responsabilidad de los trabajadores, elementos que
determinan de manera significativa la percepcion general de calidad.
Comparando con los antecedentes, el estudio de Pedraza Melo et al. (2014) en
su estudio enfocado en el sector salud, destacaron que uno de los factores mas
sensibles en la percepcion de los usuarios se centra en la capacidad de
respuesta. Los usuarios valoran especialmente la rapidez y efectividad en la
atencion de sus consultas, lo cual influye de manera significativa en su nivel de
satisfaccion. Ambos estudios si bien se enfocan en diferentes sectores (sector
educacion y sector salud) se estudia la misma variable (Calidad de servicio) y
bajo estas dos perspectivas refuerzan la idea de que los usuarios no solo
buscan recibir el servicio, sino que esperan que este sea agil y oportuno para

cumplir con sus expectativas y necesidades.

2. En el presente estudio se encontré que el indicador "Resolucion de Problemas”
dentro de la dimension de “fiabilidad” tiene el mayor impacto en la satisfaccion
del usuario, clasificado como "Calidad Atractiva" debido a que su cumplimiento
0 superacion aumenta significativamente la satisfaccion (78.68%) mientras que
su incumplimiento tiene un impacto menos drastico en la insatisfaccion (-
46.05%). En comparacién con el trabajo de Hidalgo (2019), quien utilizé el
modelo SERVQUAL en el sector financiero, concluye que el aspecto mas
relevante para la satisfaccion de los clientes de la empresa Uninova es la
confiabilidad. El 74,1% de los encuestados estan total mente de acuerdo que,

cuando surge un problema, la empresa demuestra un genuino interés en
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resolverlo. Este paralelismo refuerza que la fiabilidad, y en particular la
capacidad de resolver problemas, no solo eleva la satisfaccion del usuario, sino
que afade un valor inesperado que incrementa su percepcion positiva del

servicio.

. Dentro de la dimension de "Capacidad de Respuesta" se encontré que el
indicador con mayor impacto en la satisfaccidén del usuario es "Suministracion
del Servicio Rapido", el cual ha sido clasificado como "Calidad Lineal". Esto
implica que su efecto en la satisfaccion es directamente proporcional: un
servicio rapido aumenta significativamente la satisfaccién (91.32%), mientras
que un servicio lento genera una insatisfaccion considerable (-81.05%). En
comparacion con el estudio de Gutierrez et al. (2021) en el sector salud, donde
se busco estudiar la calidad del servicio de atencion al cliente, concluye que “El
principal problema que se presenta en la prestacidén de servicios de EsSalud,
es el tiempo de dilacion para ser atendido, una de las principales razones para
no asistir es por la rapidez de la atencién”. Analizando los resultados del
estudio mencionado, se comprende la importancia de ofrecer una atencion
rapida como un factor critico en la percepcion de calidad del servicio. La demora
en la atencion, tal como lo evidencidé en el sector salud, no solo afecta la
satisfaccion de los usuarios, sino que puede incluso disuadir su asistencia a los
servicios. Esto refuerza la conclusion de que, un servicio agil es fundamental

para mejorar la experiencia del usuario y reducir la insatisfaccion.

. En la dimension de "Seguridad", se encontré que tres de sus indicadores
superaron el 70% de impacto en la insatisfaccion de los usuarios, indicando que
la falta de “Seguridad” genera un impacto negativo significativo en su
percepcion. Sin embargo, Carlos et al. (2010), en su analisis sobre la calidad
del servicio en el Centro de Informacion de una institucion de educacién
superior, demostraron que la dimension de Seguridad no fue considerada
después de aplicar un andlisis factorial, ya que no correspondia con las
respuestas obtenidas de sus usuarios. Esto resalta como incluso pequenos

cambios en el sector o tipo de institucion pueden alterar la importancia de
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ciertos indicadores o dimensiones en la satisfaccién del usuario, debido a la
variabilidad en las expectativas y perspectivas de los usuarios en contextos

distintos.

. En el presente estudio, se encontré que dentro de la dimension de "Empatia”,
el indicador con mayor impacto en la satisfaccion del usuario es la "Implicacion”,
clasificada como un atributo de "Calidad Atractiva". Esto implica que cuando el
personal demuestra un alto nivel de implicacion, la satisfaccion del usuario
aumenta de manera desproporcionadamente positiva (85.00%), mientras que
Su ausencia no genera una insatisfaccion extrema (-26.58%). Este hallazgo
guarda una relacibn notable con el estudio de Barriosy Sandoval
(2019),quienes encontraron que uno de los factores que contribuyé a una
valoracion positiva del servicio por parte de los usuarios externos de la
DEMUNA fue precisamente la empatia. Esto refuerza la idea de que la
dimension de empatia tiene un impacto considerable en la satisfaccién del

usuario

En la dimension de "Elementos Tangibles", el indicador Presentacion del
personal mostré un impacto del 9.21% en la satisfaccion y un 13.95% en la
insatisfaccion, lo que permitié clasificarlo como una caracteristica de "Calidad
Indiferente". Este hallazgo es consistente con los resultados de Phang (2020)
quien, en su estudio sobre la calidad de servicio en una institucién publica,
concluyd que la percepcion general de los contribuyentes era insatisfactoria,
pese a que aspectos como la vestimenta adecuada de los empleados obtenian
una valoracion positiva por parte de los usuarios. Esto corrobora que la
presentacion del personal no es un factor determinante en la satisfaccién del
usuario, ya que, aunque pueda ser valorado, no contribuye de manera

significativa a mejorar la percepcién general de la calidad del servicio.
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CONCLUSIONES

La calidad del servicio se compone de cinco dimensiones: fiabilidad, capacidad
de respuesta, seguridad, empatia y elementos tangibles. Se ha identificado que
la dimensién Capacidad de Respuesta tiene el mayor impacto en la satisfaccion
del usuario, con un 67.46% de efecto positivo cuando la experiencia es
favorable y un -71.10% de impacto negativo cuando no se cumplen las
expectativas. Esto evidencia una relacion directa y lineal entre esta dimension
y la satisfaccion del usuario, es decir, a mayor capacidad de respuesta, mayor
satisfaccion, y viceversa. Dentro de esta dimension, los factores clave para los
usuarios incluyen la rapidez en la prestacion del servicio y la responsabilidad
del personal, aspectos fundamentales en la percepcion global del servicio.

La dimensiéon de Fiabilidad estda compuesta por cinco indicadores: resolucion
de problemas, conocimientos profesionales, confiabilidad, cumplimiento de
plazos y prestacion de un servicio adecuado. Entre estos, el indicador
Resolucién de Problemas destaca como el de mayor impacto en la satisfaccion
del usuario. Este indicador es clasificado como "Calidad Atractiva", lo que
implica que su cumplimiento o superacion genera un efecto positivo significativo
en la satisfaccion (78.68%), mientras que su incumplimiento no provoca una

insatisfaccion tan pronunciada (-46.05%).

Estos hallazgos sugieren que una resolucion efectiva de problemas no solo
mejora la satisfaccidn del usuario, sino que también agrega un valor inesperado
que fortalece la percepcion del servicio. La influencia de este indicador resalta
la importancia de contar con personal capacitado y procesos eficientes que
permitan resolver problemas de manera rapida y precisa, ya que los usuarios

lo consideran un factor diferenciador en su experiencia global.

La dimensiéon Capacidad de Respuesta esta conformada por seis indicadores:
personalizacion del servicio, flexibilidad, responsabilidad, disponibilidad,
accesibilidad y rapidez en la prestacion del servicio. Entre ellos, el indicador
"Suministracion del servicio rapido" es el que tiene el mayor impacto en la

satisfaccion del usuario.
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Este indicador ha sido clasificado como "Calidad Lineal", lo que significa que su
efecto en la satisfaccion es directamente proporcional: un servicio rapido
genera una satisfaccién elevada (91.32%), mientras que una entrega lenta
provoca una insatisfaccién significativa (-81.05%). Esta relacion evidencia que
la rapidez en la prestacion del servicio es el factor mas determinante dentro de
esta dimension, ya que influye de manera inmediata y tangible en la percepcién
de calidad del usuario.

En consecuencia, la eficiencia operativa cobra especial relevancia, dado que la
capacidad de respuesta que mas contribuye a la satisfaccion del cliente es la
rapidez en la entrega del servicio. Esto subraya la necesidad de optimizar los

procesos para garantizar tiempos de atencion agiles y efectivos.

La dimensién Seguridad esta compuesta por cuatro indicadores: credibilidad,
prestar atencion, resolucién de interrogantes y realizacién de operaciones. Se
ha identificado que el indicador "Prestar Atencion" tiene el mayor impacto en la
satisfaccion del usuario y ha sido clasificado como "Calidad Lineal", lo que
indica una relacion directamente proporcional: cuando el servicio brinda una
atencion adecuada, la satisfaccion del usuario aumenta significativamente
(65.00%), mientras que la falta de atencién genera una notable insatisfaccion
(-58.68%).

Estos resultados evidencian que los usuarios valoran profundamente sentirse
escuchados y atendidos con cuidado, ya que este aspecto es clave para
fortalecer la confianza y la percepcion de seguridad en el servicio. Por ello, el
indicador "Prestar Atencién" es el que mas contribuye a la satisfaccién dentro
de esta dimension, pues refuerza la sensacioén de seguridad y el compromiso
en la relacion entre el usuario y la entidad.

La dimension Empatia esta compuesta tres indicadores: respeto, amabilidad e
implicacién. Se ha identificado que el indicador "Implicacién" tiene el mayor
impacto en la satisfaccion del usuario y ha sido clasificado como "Calidad

Atractiva", lo que indica que cuando el personal demuestra un alto nivel de
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implicacion, la satisfaccion del cliente aumenta significativamente (85.00%). Sin

embargo, su ausencia no genera una insatisfaccion tan pronunciada (-26.58%).

Estos resultados sugieren que la implicacidon del personal no solo contribuye a
la satisfaccién del usuario, sino que también genera un efecto positivo
inesperado, mejorando la experiencia emocional del servicio. Por ello, dentro
de la dimension de Empatia, el factor mas determinante en la satisfaccién es la
Implicacion, ya que demostrar un interés genuino por las necesidades del
usuario fortalece la conexién emocional y mejora la percepcion global del
servicio

La dimension Elementos Tangibles comprende tres indicadores: equipos,
presentacion del personal e instalaciones fisicas. Se ha determinado que el
indicador "Equipos" tiene el mayor impacto en la satisfaccion del usuario y se
clasifica como "Calidad Lineal", lo que implica que existe una relacion
directamente proporcional con la satisfaccion. Es decir, cuando los equipos son
modernos, adecuados y cumplen con las expectativas, la satisfaccién del
cliente aumenta considerablemente (70.79%), mientras que la falta de calidad

o actualizacion en los equipos genera insatisfaccion significativa (-69.47%).

Este hallazgo resalta la importancia de contar con equipos eficientes vy
actualizados, ya que son percibidos como un componente clave en la
experiencia del usuario. Por ello, dentro de los Elementos Tangibles, la calidad
de los equipos es el aspecto que mas contribuye a la percepcion de calidad y

eficiencia del servicio.
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SUGERENCIA

La calidad de servicio se compone de cinco dimensiones de las cuales la
dimension “Fiabilidad” ha mostrado el menor impacto en la satisfaccion del
usuario, con un aporte positivo limitado (37.47%) pero un efecto negativo
significativo cuando no se cumple (-79.26%), se recomienda a la Direccidn
Regional de Educacién mantenga esta dimension en un nivel adecuado para
evitar insatisfaccion, pero que enfoque sus esfuerzos principalmente en mejorar
otras dimensiones con mayor impacto positivo en la satisfaccion, como la
“Capacidad de Respuesta” y la “Empatia”. Estas dimensiones han demostrado
una relacién mas directa y significativa con la satisfaccion de los usuarios, por
lo que invertir en su mejora puede generar una percepcion global mucho mas
favorable del servicio. Al equilibrar el mantenimiento de la fiabilidad con el
fortalecimiento de areas clave, se podran optimizar los recursos y maximizar
los resultados en la experiencia del usuario.

En la dimension de Fiabilidad, se identificd que el indicador "Servicio adecuado”
tiene un impacto negativo considerable en la insatisfaccion de los usuarios (-
92.89%). Por ello, se recomienda implementar un programa de formacion
continua para el personal, enfocado en optimizar los procedimientos y mejorar
la calidad del trato hacia los usuarios. La capacitacion periddica ayudara a
asegurar que el servicio cumpla de manera consistente con las expectativas,
fortaleciendo la percepcion de calidad y elevando la satisfaccion del usuario.
En la dimensién de Capacidad de Respuesta el Indicador de “Responsabilidad”
presenta un impacto considerable en la insatisfaccion de los usuarios (-
88.16%), se recomienda establecer y reforzar politicas claras de rendicion de
cuentas en todas las areas del servicio. La implementacion de sistemas de
seguimiento y retroalimentacion continua, tanto a nivel interno como externo,
permitira identificar de forma oportuna las fallas y corregir los problemas, lo que
redundara en un mejor desempefio del personal y, en consecuencia, en una
mayor satisfaccién de los usuarios.

El analisis de la dimension Seguridad revela que el indicador "Credibilidad" es

un factor determinante en la insatisfaccion de los usuarios, registrando un
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impacto negativo de -86.58%. Para contrarrestar esta situacion, se recomienda
fomentar la transparencia en todas las interacciones, asegurando que la
informacion proporcionada sea precisa y confiable. Ademas, la implementacion
de mecanismos de verificacibn y una comunicaciéon clara sobre los
procedimientos internos y los resultados obtenidos reforzara la confianza del
usuario en la organizacion, elevando asi la percepcién de seguridad y
credibilidad del servicio ofrecido.

En la dimensidon de Empatia, el indicador "Respeto" muestra una influencia
significativa tanto en la satisfaccién como en la insatisfacciéon de los usuarios,
con valores de -82.11 y 40.00, respectivamente. Por ello, se recomienda
reforzar una cultura organizacional que priorice el respeto mutuo en todas las
interacciones. Esto se puede lograr mediante campafas internas de
sensibilizacidon sobre la importancia del respeto y la amabilidad en el trato hacia
los usuarios, asi como mediante la implementacion de politicas de
comportamiento que promuevan relaciones humanas mas empaticas y
consideradas dentro de la organizacion.

En la dimension de Elementos Tangibles, el indicador "Presentacion del
personal”’, muestra un impacto menor (-9.21/13.95) en comparacion con otros
factores, pero sigue siendo crucial para la percepcion global de la calidad del
servicio. Para optimizar este aspecto, se recomienda estandarizar los codigos
de vestimenta y garantizar que el personal proyecte una imagen profesional en
todas las interacciones con los usuarios. Una presentacion adecuada,
combinada con actitudes de cortesia y profesionalismo, mejorara su

experiencia general con la entidad.
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en exceder las Individuales de

. cada cliente, pero D4

expectativas o se puede definir Empatia o

esperanzas que i C

) P q Zp?::\c/:(léc;na(ljzeTct)z “Atencién individualizada ° 'Ior\npllggll%log 17

tienen los Y que el proveedor de ° mabilida

usuarios de un 'S|gy|entes servicio ofrece a los ©¢ Respeto 18

_ indicadores: clientes.” (Set6 , 2004)

determinado fiabilidad,

servicio.” capacidad de ps

(Izquierdo, respugsta, Elementos Tangibles
seguridad, .

2021) empatia y ‘Apariencia de las ° Instalaciones 19
clementos instalaciones fisicas, fisicas 20
fanaibles equipos, personal y ° Presentacion del

gioles. materiales de personal 21
comunicacion.” (Set6 ¢ Equipos

Pamies, 2004)




Anexo 2:

Matriz de Consistencia

Titulo: “Calidad de servicio a través del modelo Kano en la Direccion Regional de Educacion Madre de Dios —
Puerto Maldonado 2024.”
Nombre de los tesistas: Geraldine Flores Collado- Reny Serna Pariguana

VARIABLES/ ]
PROBLEMAS OBJETIVOS METODOLOGIA
INDICADORES
PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL VARIABLE DE ESTUDIO 1:

¢, Como es la calidad de servicio a través del
modelo Kano en la Direccion Regional de
Educacion Madre de Dios — Puerto Maldonado
20247

PROBLEMAS ESPECIFICOS

PE1. ;Como es la fiabilidad a través del
modelo Kano en la Direccion Regional de
Educacion Madre de Dios — Puerto Maldonado
20247

PE2. ;Como es la capacidad de respuesta a
travées del modelo Kano en la Direccion
Regional de Educacion Madre de Dios —
Puerto Maldonado 20247

PEs. ;Como es la seguridad a través del
modelo Kano en la Direccion Regional de
Educacion Madre de Dios — Puerto Maldonado
20247

PE4. ; COmo es la empatia a través del modelo
Kano en la Direccién Regional de Educacion
Madre de Dios — Puerto Maldonado 20247?

Analizar la calidad de servicio a través del
modelo Kano en la Direccion Regional de
Educacion Madre de Dios — Puerto
Maldonado 2024.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

OE+. Describir la fiabilidad a través del
modelo Kano en la Direccién Regional de
Educacion Madre de Dios - Puerto
Maldonado 2024.

OE:. Describir la capacidad de respuesta
a través del modelo Kano en la Direccion
Regional de Educacion Madre de Dios —
Puerto Maldonado 2024.

OEs. Describir la seguridad a través del
modelo Kano en la Direccién Regional de
Educaciéon Madre de Dios — Puerto
Maldonado 2024.

OE4. Describir la empatia a través del
modelo Kano en la Direccion Regional de
Educacion Madre de Dios — Puerto
Maldonado 2024.

Calidad de Servicio
DIMENSIONES:

e Fiabilidad

e Capacidad de respuesta
Seguridad

Empatia

¢ Elementos tangibles
INDICADORES:

Servicio adecuado

Plazo establecido
Confiabilidad

Conocimientos profesionales
Resolucion de problemas
Suministrar el servicio rapido
Accesibilidad

Disponibilidad
Responsabilidad

Flexibilidad

Personalizacion del servicio
Realizar las operaciones

¢ Resolucion de interrogantes
e Prestar atencion

e Credibilidad
e Implicaciéon

ENFOQUE: Cuantitativo
DISENO: No experimental
NIVEL: Descriptivo

TIPO: Calidad de servicio
METODOS: Cuantitativo

TECNICAS
INSTRUMENTALES
DE MUESTREO:

Técnica de
aleatorio.

muestreo

DE RECOLECCION DE
DATOS: Recoleccion de
datos primarios y
secundarios, asi como el
cuestionario (escala Likert
de medicion)

DE PROCESAMIENTO DE

DATOS: Diagnostico




PEs. ;Como son los elementos tangibles a

través del modelo Kano en
Regional de Educacion Madre de Dios —

Puerto Maldonado 20247?

la Direccion

OEs. Describir los elementos tangibles a
través del modelo Kano en la Direccion
Regional de Educacion Madre de Dios —

Puerto Maldonado 2024.

Amabilidad

Respeto

Instalaciones fisicas
Presentacién del personal
Equipos

situacional de la calidad

de servicio en la DRE

DE ANALISIS: Analizar la
calidad de servicio a
través del modelo Kano.

DE POBLACION: 35971
usuarios.
MUESTRA: 380

PROCEDIMIENTO:

» Andlisis estadisticos
* Preparacion de |la
encuesta

e Validacion de |la

encuesta




Anexo 3: Instrumento
ENCUESTA

El presente cuestionario tiene por objetivo Analizar la calidad de servicio a través
del modelo Kano en la Direcciéon Regional de Educacién Madre de Dios — Puerto
Maldonado 2024.

Para contestar las preguntas lea cada enunciado y marque con una (X) la opcién

que usted considere mas conveniente como respuesta a cada pregunta.

1 2 3 4 5
Me gusta | Deberia serasi | Neutral | Puedo tolerarlo . Me
disgusta
ITEM CALIDAD DE SERVICIO 112 [3/4|5

FIABILIDAD

Servicio adecuado

El personal brinda un servicio adecuado.

El personal no brinda un servicio adecuado

Plazo Establecido

El personal cumple con los plazos establecidos
para la entrega de servicios o resolucion de

2 tramites.

El personal no cumple con los plazos
establecidos para la entrega de servicios o
resolucién de tramites

Confiabilidad

El servicio que brinda la DRE le infunde

3 confianza.

El servicio que brinda la DRE no le infunde

confianza.

4 Conocimientos Profesionales




El trabajador cuenta con conocimientos

profesionales al momento de brindar el servicio.

El trabajador no cuenta con conocimientos

profesionales al momento de brindar el servicio

Resoluciéon de Problemas

El personal soluciona sus problemas de forma

oportuna y eficiente.

El personal no soluciona sus problemas de

forma oportuna y eficiente

CAPACIDAD DE RESPUESTA

Suministrar el servicio rapido

Usted recibe un servicio rapido y agil por parte

de los trabajadores.

Usted no recibe un servicio rapido y agil por

parte de los trabajadores.

Accesibilidad

La institucién brinda los medios necesarios para
que usted pueda acceder a los servicios que

brinda.

La institucion no brinda los medios necesarios
para que usted pueda acceder a los servicios

que brinda

Disponibilidad

Los trabajadores estan siempre disponibles

para atenderlo.

Los trabajadores no estan siempre disponibles

para atenderlo.

Responsabilidad

Usted siente que el personal es responsable a

la hora de desempefiar su trabajo.




Usted no siente que el personal es responsable

a la hora de desempenar su trabajo.

Flexibilidad

El personal tiene la capacidad de brindar
soluciones alternativas o excepciones cuando

los usuarios enfrentan situaciones especiales o

10 | inesperadas.
El personal no tiene la capacidad de brindar
soluciones alternativas o excepciones cuando
los usuarios enfrentan situaciones especiales o
inesperadas.
Personalizacién del servicio
El personal le brinda wuna atencion
11 personalizada.
El personal no le brinda una atencion
personalizada.
SEGURIDAD
1 Realizar las operaciones
El personal realiza correctamente su labor.
El personal no realiza correctamente su labor.
Resolucioén de Interrogantes
El personal le brinda la asistencia y orientacion
necesaria para resolver eficientemente tus
consultas o dudas relacionadas con los
13 | servicios que ofrece.
El personal no le brinda la asistencia y
orientacién necesaria para resolver
eficientemente tus consultas o dudas
relacionadas con los servicios que ofrece.
14 | Prestar atencidn




El personal esta siempre atento a sus

solicitudes.

El personal no esta siempre atento a sus

solicitudes.

15

Credibilidad

El personal te proporciona informacion precisa
y completa en relacion con los servicios o

tramites que solicitas.

El personal no te proporciona informacién
precisa y completa en relacion con los

servicios o tramites que solicitas

16

EMPATIA

Implicacion

Los trabajadores siguen su solicitud o tramite (a
través de llamadas, WhatsApp) incluso fuera

del horario de trabajo.

Los trabajadores no siguen su solicitud o
tramite (a través de llamadas, WhatsApp)

incluso fuera del horario de trabajo.

17

Amabilidad

El personal se muestra atento y amable.

El personal no se muestra atento y amable

18

Respeto

El personal le trata con respeto cada que acude

usted a la institucion.

El personal no le trata con respeto cada que

acude usted a la institucion.

19

ELEMENTOS TANGIBLES

Instalaciones Fisicas




Las instalaciones fisicas de la institucion estan
limpias, organizadas y disponen de sefalética

para brindar un buen servicio.

Las instalaciones fisicas de la institucidon estan
limpias, organizadas y disponen de sefalética

para brindar un buen servicio.

20

Presentacion del Personal

La presentacion de los trabajadores es la

adecuada.

La presentacion de los trabajadores no es la

adecuada.

21

Equipos

Cuenta con equipos disponibles y materiales

necesarios para brindar un servicio.

No cuenta con equipos disponibles y materiales

necesarios para brindar un servicio.
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Anexo 5: Solicitudes de Validacion de Instrumentos

SOLICITO: VALIDACION DE INSTRUMENTOS

Puerto Maldonado, 07 de mayo del 2024

Sefior: MaJ Jews AlbecTo Epnozo. Quispe

La presente tiene por finalidad su
colaboracién para determinar la validez de contenido de los instrumentos de
recolecciéon de datos a ser aplicados en el estudio denominado “CALIDAD DE
SERVICIO A TRAVES DEL MODELO KANO EN LA DIRECCION REGIONAL
DE EDUCACION MADRE DE DIOS - PUERTO MALDONADO 2024”

Su valiosa ayuda consistira en la evaluacién de la pertinencia de cada una de
las preguntas con sus objetivos, variable, dimensiones, indicadores y la

redaccién de las mismas.

Agradeciendo de antemano su valiosa colaboracién, se despiden de ustedes,

Atentamente,
Bach. Geraldine Flores Collado Bach. Reny Serna Pariguana
DNI. 75227345 . DNL. 73758032
( Nd
‘d\ \Si
()')(\@ 0)) L
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SOLICITO: VALIDACION DE INSTRUMENTOS

Puerto Maldonado, 07 de mayo del 2024

Seior: /ﬂj‘f ;ﬂ(/j U&ﬁ) E ) 2T \Ba (J;f

La presente tiene por finalidad su
colaboracién para determinar la validez de contenido de los instrumentos de
recoleccion de datos a ser aplicados en el estudio denominado “CALIDAD DE
SERVICIO A TRAVES DEL MODELO KANO EN LA DIRECCION REGIONAL
DE EDUCACION MADRE DE DIOS - PUERTO MALDONADO 2024”

Su valiosa ayuda consistira en la evaluacion de la pertinencia de cada una de
las preguntas con sus objetivos, variable, dimensiones, indicadores y la
redaccion de las mismas.

Agradeciendo de antemano su valiosa colaboracion, se despiden de ustedes,

Atentamente,

Bach. Geraldine Flores Collado Bach. Reny Serna Pariguana

DNI. 75227345 DNI. 73758032




SOLICITUD: VALIDACION DE INSTRUMENTOS
Puerto Maldonado, 21 Junio de 2024

Seiior;

ﬂ’@,,Ana QWO&R C&mwﬁﬂ [bgjam

La presente tiene por finalidad su colaboracion
para determinar la validez de contenido de los instrumentos de recoleccién de
datos a ser aplicado en el estudio denominado “CALIDAD DE SERVICIO A
TRAVES DEL MODLEO KANO EN LA DIRECCION REGIOANAL DE
EDUCACION MADRE DE DIOS - PUERTO MALDONADO 2024”

Su valiosa ayuda consistira en la evaluacion de la pertinencia de cada una de las
preguntas con sus objetos, variables, dimensiones, indicadores y la relacién de
las mismas

Agradeciendo de antemano su valiosa colaboracién, se despiden de ustedes

Atentamente.
fd Al Cr
Bach. Geraldine Flores Collado Bach. Reny Serna Pariguana
DNI: 75227345 DNI: 73758032

po I ob/dt{ .




Anexo 6: Fichas de Validaciones

FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS

DATOS GENERALES

Titulo del trabajo de investigacion

“CALIDAD DE SERVICIO A TRAVES DEL MODELO KANO EN LA DIRECCION

REGIONAL DE EDUCACION MADRE DE DIOS - PUERTO MALDONADO 2024

Nombre de instrumento:

Encuesta para describir la Calidad de Servicio a través del modelo Kano en la
Direccion Regional de Educacion Madre de Dios Puerto Maldonado

Investigadores:
Bach. Geraldine Flores Collado
Bach. Reny Serna Pariguana
Deficiente | Regular | Bueno Muy Excelente
CRITERIOS
0-20% | 21-40% | 41-60% | oM | 81-100%
61-80%
Relacion entre variable y
dimension ’}(
Relacion entre variable y
el indicador X
Relacion entre indicador
y la pregunta X
La pregunta mide lo que
se propone medir X
La relacion es clara,
precisa y comprensible 4

LUEGO DE REVISADO, EL INSTRUMENTO

Procede su aplicacién
Debe corregirse

ra
]




FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS

DATOS GENERALES

Titulo del trabajo de investigacion
“CALIDAD DE SERVICIO A TRAVES DEL MODELO KANO EN LA DIRECCION

REGIONAL DE EDUCACION MADRE DE DIOS - PUERTO MALDONADO 2024"

Nombre de instrumento:

Encuesta para describir la Calidad de Servicio a través del modelo Kano en la
Direccién Regional de Educacion Madre de Dios Puerto Maldonado

Investigadores:
Bach. Geraldine Flores Collado
Bach. Reny Serna Pariguana
CRITERIOS Deficiente | Regular | Bueno Blr:r)\lo Excelente
0-20% 21-40% | 41-60% . 81-100%
61-80%
Relacion entre variable y
dimensién A
Relacion entre variable y g\
el indicador
Relacién entre indicador
y la pregunta 7(
La pregunta mide lo que A
se propone medir
La relacion es clara, A

precisa y comprensible

LUEGO DE REVISADO, EL INSTRUMENTO

Procede su aplicacion
Debe corregirse

(=]
=]




DATOS GENERALES

Titulo del trabajo de investigacién

‘CALIDAD DE SERVICIO A TRAVES DEL MODELO KANO EN LA DIRECCION
REGIONAL DE EDUCACION MADRE DE DIOS - PUERTO MALDONADO 2024"

Nombre de instrumento:

FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS

Encuesta para describir la Calidad de Servicio a través del modelo Kano enla
Direccién Regional de Educacién Madre de Dios Puerto Maldonado.

Investigadores:

Bach. Flores Collado Geraldine Aleli

Bach. Reny Serna Pariuana

CRITERIOS

Deficiente
0-20%

Regular
21-40%

Bueno
41-60%

Muy
Bueno
61-80%

Excelente
81-100%

Relacion entre variable y
dimension

>4

Relacion entre variable y
el indicador

Relacién entre indicador
y la pregunta

X
ped

La pregunta mide lo que

se propone medir >(
La relacion es clara,
precisa y comprensible X
LUEGO DE REVISADO, EL INSTRUMENTO
Procede su aplicacién
Debe corregirse ]
18

s B i Zgane

DNE: 04823622




Anexo 7: Consentimiento Informado

GOBIERNO REGIONAL DEF DIRECGION REGIONAL DE EDUCACION DE

MADRE DE DIOS MADRE DE DIOS

INDEPENDENCIA, Y DE LA CONMEMORACION DE LAS HEROICAS BATALLAS DE JUNIN Y AYACUCHO

“MADRE DE DIOS CAPITAL DE LA BIODIVERSIDAD DEL PER(I”
——

Puerto Maldonado, 26 de junio de 2024.

Lo

OFICIO N*® 1314 - 2024-GOREMAD/DRE-D UNAMAD

; UNIDAD DE TRAMITE ]

| DOCUMENTARIO
serior | nre!8iDo !
Dr. Jorge Lufs CASTILLO HURTADO p
Decano de la Facultad de Ecoturismo. . o .2 ! JUN..286...... :
Universidad Nacional Amazonica de Madre de Dios woers 0L o Q... ‘
Cindad Ok L Lt L PO

ASUNTO  : Comunica facilidades a Bachilleres para realizar proyecto de tesis

REF. : Carta N*® 150-2024-UNAMAD-R/FEC-D

Tengo el agrado de dirigirme a usted para expresar mi cordial saludo, y a la vez darle a conocer que esta
Direccién Regional brindara las facilidades a los Bachilleres Geraldine Aleli FLORES COLLADO y
Reny SERNA PARIGUANA, de la Carrera Profesional de Administracion y Negocios Internacionales,
para que puedan desarrollar su Proyecto de Tesis Intitulado “Calidad de Servicio a través del Modelo
Kano en la Direccién Regional de Educacion de Madre de Dios- Puerto Maldonado 2024

Sin otro particular le expreso las muestras de mi mejor consideracién y aprecio personal.

Atentamente,

GOBIERNO %EG'O“AL MADRE DE DIOS
' AON

" 18 dr MW‘
] o.:ggool‘:.n GIONAL




