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PRESENTACIÓN 

 

Señores miembros del Jurado: 

 

Dando cumplimiento a las normas establecidas en el Reglamento de Grados 

y Títulos del programa de Posgrado de la Universidad “César Vallejo” para optar el 

grado de Maestro en Gestión Pública, presento el trabajo de investigación 

descriptiva: “Satisfacción laboral de los trabajadores de la Unidad de Gestión 

Educativa Local-Coronel Portillo y percepción de la calidad del servicio de los 

usuarios docentes y directivos, Ucayali – 2018”. 

 

La investigación tiene como objetivo determinar el nivel de satisfacción 

laboral de los trabajadores de la Unidad Gestión Educativa Local de Coronel Portillo 

y describir la percepción de la calidad de servicio de los usuarios docentes y 

directivos del año 2018. 

 

La tesis ha sido estructurada de la siguiente manera: segmento I 

Introducción: segmento que incluye realidad problemática, trabajos previos, teorías 

relacionadas al tema, formulación del problema, justificación del estudio y los 

objetivos. Segmento II Método: considera diseño de investigación, las variables, 

operacionalización de variables, población, muestra, técnicas e instrumentos de 

recolección de datos, validez y confiabilidad y métodos de análisis de datos. 

Segmento III Resultados. Segmento IV Discusión. Segmento V Conclusión. 

Segmento VI Recomendaciones. Segmento VII Referencias Bibliográficas, que 

fundamentan los contenidos consultados y abordados en el desarrollo de la tesis. 

Se adjuntan los Anexos. 

Señores miembros del Jurado esperando cumplir con los requisitos de 

aprobación, quedo de ustedes. 

 

                Carlos 
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RESUMEN 

La tesis denominada: “Satisfacción laboral de los trabajadores de la Unidad 

de Gestión Educativa Local-Coronel Portillo y percepción de la calidad del servicio 

de los usuarios docentes y directivos, Ucayali - 2018” tuvo como finalidad 

determinar la satisfacción laboral de los trabajadores de la Unidad Gestión 

Educativa Local de Coronel Portillo (UGEL CP) del año 2018 y la percepción que 

tienen los usuarios docentes y directivos de la calidad de servicio que brinda la 

UGEL CP en el año 2018. En la presente investigación, al ser de tipo descriptivo 

comparativo, no se plantearon hipótesis de trabajo, pues solamente se busca 

describir el estado de un hecho o fenómeno mas no establecer posibles relaciones 

entre variables. El trabajo de investigación es cuantitativo, no experimental, de tipo 

descriptivo comparativo; consta de dos tipos de unidades de análisis y, por tanto, 

población y muestra diferentes. Para la variable satisfacción laboral, la población 

son los trabajadores de la UGEL CP y la muestra es probabilística, conformada por 

83 trabajadores. Para la variable percepción de la calidad de servicio, la población 

está conformada por docentes y directivos de instituciones educativas públicas de 

Educación Básica Regular (EBR) que realicen alguna gestión o trámite, quedando 

como muestra, no probabilística, a 50 directivos y 90 docentes, haciendo un total 

de 140.  

Se determinó que, la satisfacción laboral de los trabajadores de la UGEL CP, 

evidencia que el 49,4% refiere sentirse muy satisfecho en su centro de trabajo, 

sumado a ello el 7,2% que manifiesta sentirse totalmente satisfecho, hace que, la 

mayoría de trabajadores (56.6%) de la UGEL CP del año 2018 exprese una 

satisfacción general con las condiciones laborales de la institución. Y que, la 

percepción de la calidad de servicio que tienen los usuarios docentes y directivos 

de la UGEL CP difiere, pues un 46.0% de directivos lo percibe como de regular 

calidad; contrario a la percepción de los docentes que en un 33.3% lo percibe como 

buena calidad. Sin embargo, al sumar los resultados de pésimo, malo y regular en 

una sola condición de percepción negativa de calidad de servicio, tenemos que una 

considerable mayoría de directivos (68.0%) tiene una mala percepción de la calidad 

de servicio y estarían insatisfechos. A la par con los docentes, se determinó que 

esta condición de insatisfacción sería percibida por el 64.5%. 

Palabras Clave: Satisfacción Laboral; Calidad de Servicio.   
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ABSTRACT 

The thesis denominated: "Satisfacción laboral de los trabajadores de la 

Unidad de Gestión Educativa Local-Coronel Portillo y percepción de la calidad del 

servicio de los usuarios docentes y directivos, Ucayali - 2018" had as purpose to 

determine the labor satisfaction of the workers of the Unidad de Gestión Educativa 

Local of Coronel Portillo (UGEL CP) of 2018 and the perception that the teaching 

and management users have of the quality of service provided by the UGEL CP in 

2018. In the present investigation, being a comparative descriptive type, work 

hypotheses were not proposed, since they only seek to describe the state of a fact 

or phenomenon but not to establish possible relationships between variables. The 

research work is quantitative, not experimental, of a comparative descriptive type; It 

consists of two types of analysis units and, therefore, population and sample 

different. For the variable of job satisfaction, the population is the workers of the 

UGEL CP and the sample is probabilistic, made up of 83 workers. For the variable 

perception of the quality of service, the population is made up of teachers and 

directors of public educational institutions of Regular Basic Education (EBR) that 

perform some management or procedure, leaving as a sample, not probabilistic, 50 

managers and 90 teachers, making a total of 140. 

It was determined that, the labor satisfaction of the workers of the UGEL CP, 

evidences that 49.4% reported feeling very satisfied in their work center, added to 

this the 7.2% who stated that they felt totally satisfied, the most of workers (56.6%) 

of the UGEL CP of 2018 express a general satisfaction with the working conditions 

of the institution. And that, the perception of the quality of service that have the 

educational users and directors of the UGEL CP differs, because a 46.0% of 

managers perceive it as of regular quality; contrary to the perception of teachers 

who perceive it as good quality in 33.3%. However, when adding the results of lousy, 

bad and regular in a single condition of negative perception of quality of service, we 

have that a considerable majority of managers (68.0%) have a poor perception of 

the quality of service and would be dissatisfied. Along with the teachers, it was 

determined that this condition of dissatisfaction would be perceived by 64.5%. 

Keywords: Labor Satisfaction; Quality of service. 

 

 


