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RESUMEN

La presente tesis se g ecutd afin de determinar larelacion entre las variables Seniority
con la calidad de atencion al usuario en UGEL Pacasmayo — 2018. El método que se
empleo fue un disefio correlaciona no experimental, se utilizd6 como instrumento €
cuestionario Servqual y € instrumento de la lista de cotgo, El estudio estuvo
conformado por una poblacién de 65 trabajadores que laboran en la Unidad de Gestion
Educativa Loca UGEL Pacasmayo, obteniendo como muestra a 46 colaboradores
Administrativos a los cuales se le redizo la técnica de la encuesta para la variable
Seniority como también |la técnica de la guia de observacion para la variable Calidad
de atencion al usuario, las cuales permitieron recoger lainformacion necesariaatravés
de las respuestas y comportamiento del colaborador, obteniendo como resultado que
no existe una relacion directa entre @ Seniority y la calidad de atencion al usuario en
la UGEL Pacasmayo con un coeficiente correlacional de 0,14644 entre ambas
variables, también se identifico un nivel de calidad de atencion a usuario con un
puntaje de 65% encontrandose en un nivel alto, con respecto al seniority un puntgje de

46% con un nivel medio.

Palabras Clave: Seniority, Calidad, Atencion, Usuario.



ABSTRACT

Thisthesiswas carried out in order to determine the relationship between the Seniority
variables and the quality of customer service at UGEL Pacasmayo - 2018. The method
used was a non-experimental correlation design, the Servqual questionnaire and the
instrument were used as an instrument from the checklist, the study was made up of a
population of 65 workers who work in the UGEL Pacasmayo Loca Educational
Management Unit, obtaining as a sample 46 Administrative collaborators to whom the
survey technique for the variable Seniority was performed as well as the technique of
the observation guide for the variable Quality of attention to the user, which allowed
collecting the necessary information through the responses and behavior of the
collaborator, obtaining as aresult that there is no direct relationship between Seniority
and quality of attention to the user in the UGEL Pacasmayo with a correlation
coefficient of 0.144644 between both variables, a level of quality of attention to the
user was also identified with a score of 65% being at a high level, with respect to
seniority a score of 46% with amedium level.

Keywords: Seniority, Quality, Attention, User.



INTRODUCCION
1.1. Realidad Problemaética.

Empresas publicas y privadas hoy en dia estdn inmersas en constantes cambios de
mejorade servicio haciae usuario, sin embargo, lamayoriade empresas publicas
no la aplican, un gemplo de ello es Unidad de gestion educativa Local (UGEL)
Pacasmayo.

En lainstitucion Ugel Pacasmayo, |os colaboradores tienen un récord labora que
superalos 20 afios, creando en @ un sentido de autoritarismo y pertenencia en su
puesto laboral. Consecuencia de esto, y sumado € nivel de estrés, estos
trabgjadores asumen actitudes defensivas contra los nuevos colaboradores,
generando incomodidad en la organizacion, puesto que los trabajadores “Juniors”
son minimizados por los colaboradores con mas afios de experiencia laboral
dentro de la organizacién, toméandose esto como obstaculo para e crecimiento
profesional. Los colaboradores con Seniority creen tener razén en todo, siendo
muy celosos con su trabgjo y no comparten muchas veces, |os conocimientos,
siendo pocos los que lo realizan, a medida que los trabajadores van creciendo
profesonalmente adoptan una madurez laboral, aprovechando de sus

conocimientos para minimizar alos nuevos colaboradores.

La poca calidad de atencion de | os trabajadores hacia los usuarios genera muchas
veces problemas respecto alarealizacion de tramites, |os cua es no son atendidos
en forma oportuna, esto surge por la acumulacién de usuarios en las diferentes
areas, mala organizacion de los colaboradores o por €l poco compromiso de los
trabagjadores; generando asi malestar continuo e insatisfaccion por parte de los
usuarios, llegando muchas vecesreadlizar reclamos generando problemas de mayor
magnitud.

Per(21 sefiala que “La atencion en entidades publicas demoran hasta cinco horas”.
en los gobiernos regionales el tiempo en ayudar a un consumidor es de 120
minutos; En los municipios distritales pueden tardar hastamés de sesenta minutos
y en municipalidades provinciales llegan a tardar hasta una hora y media
(Peru21,2013, parr.4).
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Debido aesto lainsatisfaccion de los usuariosempiezaasurgir al realizar tramites,
ya que, cuando son presentados a las diferentes areas no llegan en e debido
tiempo, ya sea, por la falta de organizacion, poco interés o e ma manejo de
canales de distribucién, ocasionando retraso al usuario; y cuando es atendido,
surgen inconvenientes, dificultando laentrega, llegando incluso el usuario atomar
otras medidas, siendo un problemalafalta de calidad de servicio, por parte de los
colaboradores, lo cua ocasiona que |os usuarios perciban una malaimagen de la
institucion, ya que, a brindar la atencion que requieren los usuarios
continuamente se observa que | os col aboradores no se desempefian correctamente
en el tiempo adecuado y asi genera un cuadro de acumulacién de trabajo, [legando
a redlizar trabgjos de prisa los cuales no son correctamente realizados y no

solucionando |as dudas.

Asi mismo, surge tensién entre usuario y colaborador al no comprenderse entre si,
ya que, existe e paradigma de que toda entidad publica no brinda una adecuada
atencion al usuario. Por lo tanto, uno de los problemas més resaltantes en las
entidades publicas, se refiere al Seniority en relacion a la calidad de atencidn

ofrecida por los colaboradores en dicha entidad.

Trabajos Previos.

Nivel I nternacional

Abedrapo , Carvgjal y Flores (2018), Expresan en el siguiente articulo los
principales resultados de su investigacion basado en @ “indice de madurez de la
gestion del clima laboral”, gecutado en la Unidad de Atencion de Salud de la
Universidad de Santiago de Chile, Lainvestigacion se basaen la aplicacion de la
herramienta nimero 6 de Vergara (2015), del Modelo Evolutivo de Clima
Laboral. Tiene como objetivo, identificar los diferentes niveles en la madurez.
Este estudio se realizo con € fin de fomentar la gestion de clima en entidades
publicas, como aspecto positivo paradesarrollar la eficienciaen laatencion delos
servicios ofrecidos, asi mismo, ayudar a desarrollar la calidad de la existencia

|aboral delos individuos.

Ardoino (2016), El Educador Frances expresa el termino Madurez como “La

capacidad pararealizar diferentes obligaciones o roles sociales que unapersonale
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toca desempefiar”. Para Ardonio laMadurez es hablar de un elemento profundo y
complego, que va aumentando en el curso de nuestra existenciay que debe seguir
desarrollandose hasta €l fina de esta misma, La madurez en el trabgo es un

aspecto de lamadurez total de una persona.

Noguera (2011), Expresaquela“Madurez” esel nivel de crecimiento delos
individuos en la organizacion es decir de su seniority. Se sabe que estd méas
maduro un senior que un junior y convinimos en seguir utilizando & concepto
madurez para explicarnos este término. La forma més usua de reconocer la
madurez, es atender la relacion existente entre la capacidad y disposicién de las
personas y grupos, asumiendo la responsabilidad de dirigir su comportamiento en

una esfera particular del trabgjo.

Pereira (2013), En su investigacion “Atencion al cliente en e sector
transporte”, Comenta que hoy en dia muchas de las situaciones que surgen son
muy similares a la nuestra y un claro gemplo es Estados Unidos, donde los
reclamos surgen cuando € servicio no esta alineado con los ideales de buenas
participaciones administrativas, un servicio de mala calidad y deficiente influye
claramente a las entidades. donde las empresas buscan que los colaboradores de

las instituciones publicas brinden un buen servicio a usuario. (p.13).

Alvarez (2012), En su tesis “Satisfaccion de los clientes y usuarios con el
servicio ofrecido en redes de mercados gubernamentales”, su estudio es
descriptivo, correlacional, con una poblacion total de 2950 usuarios que se
acercaron a cuatro establecimientos, obtuvo como muestra 839 usuario, con un
nivel de confianza del 95%, Aplicandose encuestas estructuradas y la técnica de
observacion, del sistema SERVQUAL, en € que se obtuvo -1.27 como indice de
calidad de servicio. En el cua se demostré que las percepciones de los clientes
cuentan con un indice mas bajo de 25.4% que | as expectativas, evidencidndose las

causas desfavorables de lamala calidad de |os servicios otorgados. (p.14).



Nivel Regional.

Torres (2016), En su investigacion la “calidad de servicio percibida por los
usuarios de la UGEL 02-San Martin de Porres- 2015”. El método que empleo en
su tesis fue un planteamiento cuantitativo de nivel descriptivo. Con un total de 10,
882 usuarios como poblacion, atendidos en laUGEL. Paramedir laconfiabilidad,
se aplico dicho instrumento alos 371 usuarios que representan la muestra, como
resultado se obtuvo un 0.913 respecto a la variable calidad del servicio.
obteniendo un resultado del 50.13% en el cua los usuarios obtienen un elevado
grado de calidad de servicio, un nivel medio con un porcentgje del 25.61% y un
nivel bajo con 24.26% respectivamente.

Pereira (2013), comenta que en la “Atencidn al cliente del sector publico”
los reclamos surgen cuando la apreciacion de un servicio y la calidad estan en
discrepancia con los ideales de buenos aprendizajes administrativos. Un mal
servicio, retardado, y deficiente genera un impacto negativo en las empresas. El
servicio ad usuario se transforma en un desafio cuando € grupo de clientes son

inmensos, como pueden ser una comunidad de un lugar o de todo un pais

Lizay Siancas (2016), En suinvestigacion, Analizaron larelacion entrela
calidad del servicio y la satisfaccion del cliente de una entidad bancaria de la
ciudad de Trujillo, con € fin de proporcionar datos a la direccién para la buena
gjecucion de condiciones, ya que, actualmente, la calidad en €l servicio es un
factor vital y fundamental paratoda empresa ya que de esto dependera el éxito o
fracaso de estas mismas. Los métodos que emplearon fueron, la entrevista,
encuestay un documental para estudiar como distinguen los usuarios de afuerala
calidad del servicio que otorga la compaiia bancaria, ademas su grado de
satisfaccion. Se concluye que lainvestigacion, sobre la calidad de servicio genera

un impacto efectivo en la satisfaccion del cliente.
Nivel Nacional

Lezameta (2012), Su investigacion “Estudio de la calidad de servicio de
las redes mdviles en el Perd” Asi mismo, expresa que es vital cuidar los intereses

de los consumidores en los servicios de telecomunicacion, asi mismo se debe de
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incentivar la competencia leal encontrando el equilibrio entre las inversiones de
los operadores con la satisfaccion del usuario. Por otra parte, es fundamental para
el usuario como para la sociedad; €l destacar todo método o forma de optimizar y
medir la red, puesto que es una meora, asi como € avance de las
telecomunicaciones que repercute a un crecimiento tecnol égico, econdémico, asi

como social del pais.

Teorias Relacionadas al tema
1.3.1. Seniority.

Hersey y Blanchard (1984), Expresan que la Madurez es |a "capacidad y
disposicion pararedlizar unatareasin mucha supervision®. Dentro de esamadurez
distinguen la madurez laboral " Conocimiento, habilidades y experiencias
necesarias pararealizar unatarea sin mucha direccién o ayuda de otros*; también

distinguen la madurez psicologica Voluntad, incentivos, confianza y
compromisos gue tiene un individuo para readlizar una tared'; y la madurez
relevante "... Combinacién de la madurez laboral y la madurez psicol6gica". Si
|as organi zaciones se componen de personas, éstas constituyen el elemento basico
a pesar de las diferencias individuales que permiten caracteristicas propias de
personalidad, actitudes, valores, aspiraciones, motivacionesy aptitudes. Ninguna
organizacién puede triunfar sin un cierto nivel de compromiso y esfuerzo de sus

miembros, pudiéndose entender como madurez laboral.

Hersey y Blanchard, (1970) expresan que a lider en muchas ocasiones se
le otorga la Administracion y supervision de personal, sin embargo, para la
operacion de dichatarea, no sera favorable siempre mostrar una estrategia severa
al gestionar a los subordinados, se debe adecuar de manera manejable segun las
personas y circunstancias en que se encuentra. Lateoria situacional de Hersey y
Blanchard, nos dice que e método de liderazgo debe cambiar de acuerdo a la
madurez de los colaboradores, teniendo presente |os indicadores de competencia
(préctica profesional, cumplimiento previo, realizacion de fechas, habilidades
analiticas entre otros.) Asi como los indicadores de conducta (tolerancia, realizar
nuevos retos, decision e independencia.) en los subordinados empleando el

conocimiento y proyectando el modo de dirigir a cada persona



Estilosdeliderazgo

Seguin lateoria situacional de Hersey y Blanchard, definen con 4 estilos distintos

dependiendo del grado de madurez:

Estilo 01: Lider Controla

Es aquel que define metas y Actividades de los integrantes, los cuales
cuentan con ato nivel de motivacion, pero con un bago nivel de
competitividad, puesto que no tienen conocimientos ni experiencias. Por
lo tanto, la tarea del lider se basa en planear la manera de como poder
conseguir habilidades para el cumplimiento de las tareas.

Estilo 2: Lider supervisa

Esaquel lider en dondelosintegrantes del grupo cuentan con nivel es bajos
de motivacion y competencia, por lo que e apoyo del lider es vital. Este
lider contribuye a crecimiento de habilidades y conocimientos de los
integrantes, parael cumplimiento de sus funcionesy metas, esta dispuesto
a reconocer los inconvenientes y de esa manera establecer relaciones de

participacion.
Estilo 3: Lider asesora

Es aquel lider que concede gran relevancia a rendimiento y esfuerzo de
los miembros del equipo, generando asi que los niveles de competencia
aumenten. El lider vafomentando la participacion y responsabilidad entre
los integrantes del grupo, ya que estos logran de forma répida adaptarse a

la situacion.
Estilo 4: Lider delega

Esaquel lider que estden fase final de desarrollo, ya que e colaborador ha
conseguido un rendimiento elevado y da a conocer su interés por lo

gjecutado.

Este estilo de conocimientos, actitudes y competencias de los

colaboradores es esencial debido aque e rendimiento del trabaador eficaz
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puede encontrarse afectado en ocasiones por consecuencias exteriores d
ambito profesiona, como cuestiones econdmicas, cuestiones
sentimentales y familiares en la que el gerente debe adoptar actitudes mas

humanistas en estos casos.

Fernandez (2002), expresa que, los individuos-trabajadores se interesan
por renovar sus aptitudes y ser distinguidos como colaboradores que aln gercen
buenas aportaciones a la organizacion. Estos tienen varios afios de experiencia
laboral, una amplia sabiduria de su area de gjecucion y unabuenaintuicién delas
expectativas de laempresa referente al empleo de los intereses.

Para conocer €l Seniority (madurez laboral) es importante tener en cuenta la

definicion de;

Experiencia: Ensefianza que se adquiere con € uso de la précticay €
paso de los afos. (RAE)

Madurez: criterio o juicio con laque un individuo procede. Es la edad
en que € individuo consigue su integridad total y no ha

llegado alavejez. (RAE)

Actitud: Disposicion de buen estado de &nimo pararealizar acciones,
asuvez se puede manifestar en el nivel de asertividad que

puedatener €l ser humano. (RAE)

Desempefio: Actividad que pueda ser labora o de otra naturaleza, es
decir, cumplir las actividades encomendadas en & tiempo
indicado. (RAE)

1.3.2. Calidad.

Duque (2005), La calidad ya no es una funcion provechosa de la labor
concedida, sino actualmente se precisa como € resultado de las oportunidades de
verdad que el usuario y/o consumidor ha obtenido.

Ishikawa (1986), Expresa la calidad de forma de “Disefiar, Desarrollar,
manufacturar y mantener un producto de calidad que sea el mas economico € Util

y siempre satisfactorio parael consumidor”. (p.25).
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Deming (1993), Expresa que la calidad no es algo diferente mas que "Una
serie de cuestionamientos hacia una mejora continua”. La calidad no es un efecto
concreto, sino que esta dirigido especificamente de acuerdo a las caracteristicas o
definidas atécnicas ddl servicio o producto. Asi mismo se desligala necesidad de
explicar visiblemente el termino calidad. (p.20).

Vasquez (2007), Comenta que la calidad debe ser percibida por
funcionarios, gerencias y administradores, de las Empresas de hoy; como la
obtencién de la satisfaccion de |os consumidores de acuerdo a sus requerimientos
y cumplimiento, de manera eficiente, que permita a las empresas a ser

competitivas en las empresas y favorezca a usuario con montos acomodabl es.
(p.25).

Matsumoto (2014), En el mundo que vivimos, la calidad se transformo en
unapresenciaesencia en las organizaciones, principal mente en las organizaciones
de servicio. Para poder desempefiar un punto en laplazay contar con unaventgja
competitiva, es indispensable que las organizaciones brinden servicios y
productos de calidad. Debido a que actualmente los consumidores son mas
rigurosos en esta fase.

Arrascue y Segura (2016), Expresan que hoy en dia todos concuerdan en
distinguir las exigencias de perfeccionar la calidad de los servicios y productos
para ser competitivos y mantenerse en € trabajo. amenudo no se concuerdaen la
manera de obtenerlo. varios analizan que e avance consistiraen el hecho de pedir
calidad en lalabor que gecuta cada integrante de la empresa, cabe decir piensan

gue es un tema de exigir ensefianzas a los colaboradores.

Para conocer |la calidad de atencion a usuario es importante tener en cuenta la

definicion de:
Expectativa: Esperanza de conseguir algo o redlizar ago. (RAE).
Percepcién: efecto interior que g erce de unaimpresion
material hecho en nuestros sentidos. (RAE).

Satisfaccion: efecto y Accidn de satisfacer a otros o satisfacerse. (RAE).
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Servicio:  Vieneaser e mérito adquirido al servir aunaentidad, Estado

o persona. (RAE).

Disposicion: Accion y efecto de disponer. (RAE).

1.3.2.1.Calidad de Servicio:

Albrecht (1994), “El tiempo ha cambiado y no vivimos mas en una
economia de manufactura. Ahora vivimos en una nueva economia, la economia
de servicios, donde las relaciones estan Ilegando a ser mas importantes que los

productos fisicos”. (p.33).
COMENTARIO

Esto nos dice que en la actualidad se esta priorizando €l buen trato a
usuario, donde laorganizacion buscafidelizar al cliente de maneraque

su relacion con |os usuarios sea su prioridad.

Peralta (2006), Las Empresas, habitualmente, entidades y organizaciones
gue ofrecen un servicio, se preocupan de la calidad y de las expectativas referente
ala satisfaccion y calidad obtenida del servicio 197 ofrecen prestaciones, otras
utilizan encuestas y otros sistemas que ayuden a conocer las decisiones de sus
consumidores de acuerdo alo que & consumidor esta buscando en un servicioy a

lavez cud esd nivel de satisfaccion de este mismo.

Peralta (2006), Comenta que la definicion de Calidad es el efecto de la
desigualdad obtenidad por € usuario entre su percepcion y expectativa de 1o

obtenido.

Ishikawa (1986), Expresa que la calidad representa; calidad en €l articulo,
Mas concretamnete, calidad es calidad en € puesto, calidad en la ocupacion,
calidad delainformacién, calidad de procedimiento, calidad delapersona, calidad
delas funciones, calidad de la empresa, calidad en los deseos. (p.67).

Reyner (2003), Las prestaciones a diferencia de los productos, muestran

sefial es particul ares que son como obstacul o en el proceso de control o inspeccion.
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Entre estas particularidades se descubre laigualdad, es decir las prestaciones que
comunmente se generan en € mismo instante en que se producen, y la
inseparabilidad, esto es debido a que los servicios no pueden estar separados de
su fuente de produccioén.

Pizzo (2013), Expresa que lacalidad de servicio es la costumbre g ecutada
por las empresas para entender |as necesidades y exigencias de sus consumidores
y asi poder brindarlas, detal formaque, un servicio alcanzable, apropiado, rapido,
conveniente, confiable, seguro y Util; alin bajo situaciones inesperadas o errores,
e cliente 0 usuario se sienta conforme, a gusto y servido personamente, con
esmero y dedicacion, generando en consecuencia menos costos y mas ingresos

paralaempresa.

Teas (1993), Expresa que € ascenso de la desigualdad entre las
percepciones y las expectativas puede no manifestar necesariamente un aumento
constante en los grados de calidad observada, como conlleva SERVQUAL. El
escritor dice que la diferenciacion utilizada puede generar un problema o no, en
gjecucion de que los atributos utilizados en la medicién de la calidad de servicio
sean atributos vectoriales (con puntos infinitos ideales) o atributos con puntos
idealesfinitos.

Formulacion al Problema

¢Cudl eslarelacion entre e Seniority y la Calidad de Atencion a Usuario en la
UGEL Pacasmayo - 20187

Justificacion del estudio
Por conveniencia:

Lainvestigacion ayudard a mejorar laimagen institucional de UGEL Pacasmayo
para gque de esa manera € usuario se sienta satisfecho con la atencién recibida.
Por |o tanto, lainvestigaci6n sera de mucha ayuda para el crecimiento y desarrollo

como institucion.
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Relevancia Social:

Este proyecto ayudard a que los colaboradores de UGEL Pacasmayo, sus
directivos y publico en general megjoren su relacion de tal manera que logren
articular apoyos reciprocos entre todos | os actores, beneficiando ala sociedad por

generarse una convivenciaarmoniosay pacifica.
Por implicancias practicas

De manera particular, la presente tesis permitira que la institucion identifique las
fortalezas de sus empleados en base a su nivel de madurez laboral, lo cudl
fortalecera e servicio brindado por laentidad y que se sientan respaldados por €l
buen trato que otorga; ya que, esto contribuira a que las areas desarrollen un

sistema mas amplio en operatividad mas eficiente.

De manera general, la presente tesis servira para gue otros investigadores tengan
conocimientos del andlisis de las variables y sirva como insumo en sus trabajos

de investigacion.

Valor metodoldgico

La presente tesis tendra como instrumento de recol eccidn de datos las encuestas y
una guia de observacion, las cuaes estardn basadas en nuestras variables
estudiadas que son: seniority y calidad de atencién, con € proposito de ver si
existe algun tipo de relacion entre ambas.

1.6. Hipotesis

H1: Si existe una relacion directa entre el Seniority y la calidad de atencion al
usuario enlaUGEL Pacasmayo.

Ho: No existe una relacién directa entre el Seniority y la calidad de atencion a

usuario en laUGEL Pacasmayo.
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1.7. Objetivo
Objetivo General:

Determinar larelacion entre el Seniority y la calidad de atencion a usuario en la
UGEL Pacasmayo - 2018.

Objetivos Especificos:

- Definir larelacion entre laexperienciay la calidad de atencion a usuario.

- Definir larelacion entre la condescendenciay lacalidad de atencion a usuario.
- Definir larelacion entre la actitud y la calidad de atencién al usuario.

- Definir larelacion entre el desempefio y la calidad de atencién al usuario.

II. METODOS

2.1. Disefio deinvestigacion.

En lainvestigacion se aplicara un disefio No Experimental

i. Transversa / Correlacionar-causal .

=
il
M \\l

Oy

Donde:
Ox:  Seniority.
Oy: Cdidad de atencion.



2.2. Variables de Operacionalizacién

Tabla 01: Tabla de Operacionalizacion — Variable Independiente — Seniority

14

Variables Definicion Definicion Dimensién I ndicador es Escala de
conceptual Operacional Medicion
Afos de
Experiencia antigiiedad
Capacidad para Se redlizara parala laboral
SENIORIY gjercer todas las varisble Seniority
obligaciones de (madurez laboral)
Madurez i
(Lab ) los roles sociales un cuestionario Condescendencia Grado de Escalade
or .
) quealapersonale oara los Tolerancia Likert
toca gecutar. trabajadores
(RAE) administrativos de Nivel de
UGEL Pacasmayo. Actitud Asertividad
Nivel de

Desempefio

Cumplimiento




Tabla 02: Tabla de Operacionalizacion — Variable Dependiente - Calidad de Atencion al usuario

Variables Definicion Definicion Dimension Indicadores Escala de
Conceptual Operacional Medicién
Existencia.
Expectativas
Es satisfacer las Se redlizara para la Tipos.
necesidades del variable calidad de
. - : Cantidad de
usuario 0 atencion a usuario Percepcion
. o, . sugerencias
CALIDAD DE cliente e ir mas una guia de
ATENCION AL dladeloqued observacion, la cual NUmero de
USUARIO 0 €llos esperan. sera aplicada a los Satisfaccion reclamos Guia de
(RAE) trabgjadores  de Observacion
UGEL Pacasmayo. Existencia.
Servicio
Nivel.
. o Nivel de
Disposicion

Asertividad.

15



16

2.3. Poblacion y Muestra

De acuerdo a que lainvestigacion busca determinar la relacion entre las variables
Seniority y Calidad de Atencion a usuario, se hace necesario establecer como
poblacion a 65 personas que trabajan actualmente en UGEL Pacasmayo, para

|levantar adecuadamente lainformacion.

Nuestra muestra estara basada en:

N Z°PQ
=
(N—1)E*+ Z*PQ

B 65 (1.96)%(0.50)(0.50)
- (65—1)(0.08)>+ (1.96)%(0.50)(0.50)

n = 46 trabajadores

Donde:
n =7 (Tamafio de la muestra).
N = B5 (Numero de elementos de la poblacion).
Z =196 (Nivel de confianza).
P =0.530 (Probabilidad a favor).
2 = 0.50 (Probabilidad en contra).

E = 0.08 (Error Muestral).
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2.4. Técnicas einstrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad.

2.4.2. Técnicaeinstrumento

En la recopilacion de informacion y datos para la investigacion se reaizara
latécnica de la encuestay de una guia de observacion, la cual seré aplicada
alos colaboradores administrativos. La encuesta estarareferidaalavariable
Seniority y la guia de observacion a la variable Calidad de Atencion a

Usuario, la misma que también serd aplicada al personal administrativo.

2.4.3. Unidad de Andlisis:
Personal Administrativo de UGEL Pacasmayo.
2.4.4. Instrumento:

El instrumento para ambas variables que son Seniority y calidad de atencidn
al usuario por parte del trabajador serdn medidas a través de un cuestionario

con escala de medicion de Likert y una guia de observacion.
2.45. Métodosde andlisisde datos

Se necesito paralavalidacion de la encuesta y la guia de observacion contar
con un asesor metoddlogo y 2 especidistas en la carrera de Administracion,
siendo estos los que corroboraran la medicion de las variables y su

correspondiente variacion de ser necesario.
Validez del cuestionario:

Tabla 03: Validacion de Expertos - Elaboracion Propia.

Validez de Expertos

Suficiencia de aplicabilidad
Expertos
del instrumento
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Mg. José Par edes Alvarado Bueno

Mg. Alfredo Omar Alva Rodriguez Bueno

2.4.6. Confiabilidad
La confiabilidad para los instrumentos se efectuara mediante la prueba
estadisticaK R20y Alpha de Cronbach, Midiendo € nivel de confiabilidad
conforme a nimero de preguntas realizadas en el cuestionario y alaguiade
observacion aplicada a la muestra. Se llevo a cabo una prueba piloto para
determinar € nivel de confiabilidad de la muestra, en la que se encuesto y

observo a 25 colaboradores generando como resultado o siguiente:

Tabla 04: Estadisticos de Confiabilidad - Elaboracion Propia.

Estadisticos de Confiabilidad

Alphade Cronbach N° de elementos
0,812 25

El Alpha de Cronbach tuvo un valor de 0,812 para € instrumento de la
variable: Seniority (Madurez Laboral); 1o que determina que € instrumento
es altamente confiable. De acuerdo tabla N° 06.

Laconfiabilidad paralasegundavariable de acuerdo alaguiade observacién
basada en la Calidad de Atencion a Usuario, nos dio los siguientes datos
estadisticos:

Tabla 05: Estadisticos de Confiabilidad - Elaboracion Propia.

Estadisticos de KR20
KR20 N° de elementos
0,80 25
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La Prueba Piloto para la variable calidad alcanzo un vaor de 0,80; segun la
KR20 se concluye que € instrumento es altamente confiable. Seguin tablaN°
06.

Tabla 06:; Estandarizacion de Alfa.

Tabla de Estandarizacion de Alfa

Rangos Magnitad
0.01 2 C.20 Confiabilidad nula
0.21a040 Conlfiatnlidad beya
041 0.00 Confiable
0.61a0.80 Muy confieble
0.831a1.00 Excelente confiabilidad

Fuente: Fuiz (2002)

25. Méododeandlisisdedatos:

- Cuadro de frecuencias
- Cuadros estadisticos
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2.6. Aspectos Eticos.

- Respetar |os derechos del autor citandose adecuadamente.
- Permisos para obtener informacion de la Empresa en la que se est4
realizando lainvestigacion, En este caso UGEL Pacasmayo.

- Presentar informacion real para evitar manipular los resultados.

I1l. RESULTADOS
3.1.Correlacion de variables:

Tabla 07: Correlacion de variables.

Relacion devariables Coeficiente
Seniority y calidad 0,14644
Dimension Experienciay Calidad 0,21940
Dimension condescendenciay Calidad 0,15934
Dimension Actitud y Calidad 0,18657
Dimension Desempefio y Calidad -0,09169

Fuente: Encuestas y Guias aplicadas al Personal de UGEL Pacasmayo

0.18657

= Seniority y calidad de atencion = Dimensién Experiencia y Calidad
= Dimension condescendencia y Calidad = Dimension Actitud y Calidad

= Dimension Desempefio y Calidad

Figura O1: correlacion de variables.



3.2.Dispersion de las Dimensiones
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3.2.1.Definir larelacion entrela experienciay la calidad de atencion al usuario.

Experiencia - Calidad deAtencion

16

14 8
w
12 @
cU v " "
'O 10
= o
- 8 8 @
g v v
HE :
4
2
0
0 2 4 6

Calidad

Figura 02: Dispersion de Experiencia — Calidad de atencion al usuario.

I nter pretacion:

P P o9 eE

® 0 e & © €

10

12

De acuerdo a la encuesta y guia de observacion aplicada a 46 trabajadores

administrativos de UGEL Pacasmayo, se ha obtenido un valor de 0.21940; lo

cual expresa que existe una baja relacion entre la Experiencia labora y la

calidad de atencion al usuario en la UGEL, esto significa que a mayor tiempo

de trabajo no implica necesariamente ofrecer una mejor calidad de atencion a

|os usuarios.
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3.2.2. Definir larelacion entrela Condescendenciay la calidad de atencion al

usuario.
Condescendencia- calidad de atencion
6
5 ® W @ & @
®©
O 4 ) @ ) ) @ ) )
5
e}
% 3 =) ™) ™) =)
©
8 2 = W = =
@)
1 )
0
0 2 4 6 8

Calidad

Figura 03: Dispersion de condescendencia — Calidad de atencion al usuario.

Interpretacion:

10

12

De acuerdo a la encuesta y guia de observacion aplicada a 46 trabajadores
administrativos de UGEL Pacasmayo, se ha obtenido un valor de 0.15934; lo

cual, demuestra que existe una baa relacion entre condescendencia del

trabajador y la calidad, es decir que a pesar que los trabajadores manejen cierto

grado de tolerancia, no implica que brinden una buena atencién de calidad en

su totalidad.
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3.2.3. Definir larelacion entrela Actitud y la calidad de atencién al usuario.

Actitud

Actitud -Calidad de Atencion
16

)
14 @ W &
@ ® )
12 & & e e
® ® @ ® ® @
10 @ ® @ @ e
8 @ 8 @ @
@
6
@
4
2
0
0 2 4 6 8 10 12
Calidad

Figura 04: Dispersion de Actitud — Calidad de atencién al usuario.

I nterpretacion:

De acuerdo a la encuestas y guias de observacion aplicadas a 46 trabajadores
administrativos de UGEL Pacasmayo, se ha obtenido que existe una baga
relacion entre laactitud y lacalidad, con un valor de 0,18657; demostrando que
no existe rel acion entre ambas variables Seniority y calidad de atencion, lo cual,
quiere decir que la actitud por parte de los trabgadores, no significa
necesariamente gque exista una mejor calidad de atencion, o que € usuario se

sientan agusto y satisfecho con € servicio y laatencion brindada.
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Definir larelacion entrela Desempefioy la calidad deatencién al usuario.
Desempefio -Calidad de Atencion

16
14 T 8 9 8
12 : T : N ® :

10 ! ® : :

8 ® ) ® ) ®

6 8 T 8

4

2

0

0 2 4 6 8 10 12
Calidad

Figura 05: Dispersion de Desempefio — Calidad de atencion al usuario.

I nterpretacion:

De acuerdo alas encuestasy guias de observacion aplicadas a 46 trabajadores
administrativos de UGEL Pacasmayo, se ha obtenido que existe una baga
relacion entre el desempefio y la calidad de atencidn al usuario con un valor de
-0,091691; demostrando este resultado que no existe una relacion entre €l
desempefio y la calidad de atencién al usuario, lacual, quiere decir que a pesar
de que el colaborador tenga buen desempefio en sus actividades y funciones que
realiza adiario, no siempre se verareflgiado en una buena calidad de atencién

al usuario.
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3.3.Dispersion delasVariables

3.3.1.Variables seniority y calidad de Atencion.

Seniority -Calidad de Atencién

(3]
€
Gtmdieio €

(3

0 2 4 6 8 10 12
Calidad de Atencion

figura 06: Dispersion de variables Seniority — Calidad de atencion.
I nterpretacion:

Deacuerdo al grafico presentado delasvariables seniority y calidad de atencion
al usuario de UGEL Pacasmayo se puede observar que los datos se encuentran
dispersados por o tanto no existe relacion entre ambas variables y esto se
respalda con |os resultados de los objetivos. A través de las encuestas y guias
de observacion aplicadas a 46 trabagjadores administrativos de UGEL
Pacasmayo, se ha obtenido un resultado con un valor de 0,14644; es decir, no
existe unarelacion entre lavariable calidad de atencion al usuario y laVariable
seniority en otras palabras dado que a pesar que un trabajador tenga cierta
madurez laboral no implica que brinde una buena atencion a usuario.
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DISCUCIONES

Estainvestigacion tiene como finalidad encontrar larelacion entre € Seniority y la
calidad de atencion al usuario en UGEL Pacasmayo-2018. Los resultados obtenidos
en base a la aplicacion de los instrumentos arrojaron que no existe una relacion
directa entre ambas variables. En la tabla 07 se observa una correlacion de 0.146,
gue implica unarelacién muy débil entre las variables. Aun cuando exista un nivel
de Seniority alto y medio con 43,5 y 45,7% respectivamente en |os colaboradores,
y un 65,2% de colaboradores en un nivel Alto, esto no implicaque larelacion entre

estos porcentajes sea significativa.

Respecto a nivel de seniority en la experiencia, éste no se relaciona
significativamente con la calidad de atencion a usuario, debido a que los
colaboradores con mayor tiempo estan en calidad de nombrados y experimentan
cierto grado de estabilidad laboral y confort, esto hace que se pierda € interés
institucional, la busgueda de mejoras salariales, etc., generando un efecto atenuante

en lacalidad de atencion.

Respecto al nivel de seniority por condescendencia, también se identificd que no
existe una relacién significativa, dado que € coeficiente de correlacion Pearson
estimado es de 0.159, que implica una relacion baja entre dichas variables; esto
puede visualizarse en la Figura 03. Ademas, podemos observar en la Tabla 14
(Anexos) que € nivel de condescendencia de los trabgjadores es Medio y Alto en
32.6% y 41.3% respectivamente; esto lleva a pensar que dicha condescendencia
esta orientada no necesariamente alos usuarios (debido alabajamediade atencidn),
S no que puede estar dirigido a entorno laboral, es decir, a los comparieros de

trabgoy jefes.

Respecto al nivel de seniority por actitud, se identificd que no existe una relacion
significativa, debido a que el coeficiente de correlacion Pearson es de 0,186, que
indicaunarelacion baja entre dichas variables; esto puede visualizarse en la Figura

03. Ademés, esto se puede observar en laTabla 15 (Anexos) que € nivel de actitud
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delos trabajadores es Medio y Alto en 37,0% y 50,0% respectivamente; cabe decir
gue laactitud por parte de los trabajadores puede estar dirigido a su entorno Laboral
No necesariamente se encuentra orientada a los usuarios, ya que muchas veces €
trabajador pierde e compromiso, ya no cumplen con sus actividades |o que genera

unamala calidad de atencion al usuario.

Respecto alareacion entre e seniority por desempefio, se identifico un coeficiente
de correlacion de -0.0917 que implica una relacién préacticamente nula con la
calidad de atencion alos usuarios, ademas la edad promedio de |os trabajadores es
de 44 afios, y 52% de los trabajadores es mayor que esta edad. Si observamos la
Figura XX, amedidague aumenta las valoraciones del Seniority por desemperfio, la
calidad de atencion a usuario se presentaiguamente distribuida. Eso significaque
no importa el grado de seniority en e desempefio, la calidad de atencién sera la

misma paralos usuarios de la Ugel.
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CONCLUSIONES

En lainvestigacion se identifico e nivel de madurez labora de los colaboradores
de Ugel Pacasmayo. Como resultado obtuvimos un puntaje medio de 47.5, nosdice
guelos colaboradores de Ugel Pacasmayo cuentan con un grado medio de madurez
sin embargo esto no implica que brinden una buena calidad de atencién al usuario
ya que muchas veces el colaborador con seniority pierde €l interés respecto a sus
funciones, se siente aburrido en € trabgo, se conforma con lo que reaiza lo que

genera que no brinde una adecuada atencion a usuario.

Se identifico un nivel alto de calidad de atencion al usuario por parte de los
colaboradores de Ugel Pacasmayo con un puntge de 65,2. Esto no significa que
los colaboradores de Ugel Pacasmayo brinden una adecuada atencién al usuario ya
gue de acuerdo a las puntaciones puede encontrarse que una gran parte de los
colaboradores que se encuentran en el nivel alto se encuentran cerca a estar en un

nivel medio por un puntaje muy significativo.

Selogro determinar que no existe relacion entre la calidad de atencion a usuario y
las dimensiones de la variable seniority de la entidad publica Ugel Pacasmayo,
donde se puede observar que las dimensiones experiencia, condescendencia,
actitud y desempefio tienen unacorrel acion negativade 0,21940, 0,15934, 0,18657,
-0,09169 respectivamente.

Por ultimo, se determind la relacion entre las variables seniority y calidad de
atencion a usuario en Ugel Pacasmayo- 2018., Donde € coeficiente correlacional
es de 0,14644, por lo tanto, se comprueba la hipotesis Ho, la cua nos dice que no

existe unarelacion directa entre ambas variables.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda que el personal de alta direccién como el gerente, Administrador
realicen actividades integradoras entre todos los trabgjadores para ver s €
desempefio y desenvolvimiento de sus colaboradores es e adecuado frente alos
usuarios, y asi conocer cudl es el motivo gue los af ecta paraque no puedan brindar
el servicio correspondiente que todo usuario espera de la entidad ala cua vaa

realizar sus tramites.

Que los colaboradores de Ugel Pacasmayo se autoevallen y evallen €
desempefio y la actitud con la que atienden a los usuarios y como puede afectar
esto tanto para ellos como parala entidad, yaque el usuario toma una percepcion
general del servicio brindado, no uUnicamente del trabgjador que se la esta

ofreciendo.

Redlizar una propuesta de mejora para los colaboradores de Ugel Pacasmayo y

asi conocer tanto sus fortalezas como debilidades.
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ANEXOS

Anexo 01:

Facultad:

Instrumentos

Ciencias Empresariales

Escuda:

CUESTIONARIO TRABAJADORESUGEL PACASMAYO
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Administracion

Proyecto del nvestigacion: “El Seniority y su relacion con la Calidad de Atencion al Usuario
en laUGEL Pacasmayo-2018”

A continuacion, se esta aplicando un cuestionario anonimo con la finalidad de elaborar un
diagnostico acerca del Seniority (Madurez Laboral) de los colaboradores de la UGEL

Pacasmayo. Para tal fin, solicitamos responda con total transparencia a las siguientes

preguntas:
DATOSPERSONALES
Edad : Sexo : F M
Estado Civil :

Tiempoen & Cargo

TiempodeTrabajo :

A cada una de estos enunciados responda expresando la frecuencia que tiene ese sentimiento, poniendo
un aspaen la casilla correspondiente y nimero que considere mas adecuado.

Variable Independiente: Seniority (Madurez Laboral)

desacuerdo

5 4 3 2 1
Totalmente De Ni en En Totalmente
deacuerdo | acuerdo | acuerdo, ni en

en desacuerdo | desacuerdo
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1 Los afios de antigliedad
laboral  influye en d
desenvolvimiento laboral de
los trabgadores.

2. Los trabajadores
recientes cuentan con la
misma capacidad y
experiencia que los
trabajadores antiguos.

3. Los trabgadores de
Ugel Pacasmayo muestran
tolerancia al relacionarse con
el usuario.

4, UGEL Pacasmayo
deberia incorporar talentos
jovenes con actitud
emprendedora que trabajen
conjuntamente con el
persona para el crecimiento
delainstitucion.

5. Entre mas anos
laborando, mayor es el nivel
de cumplimiento de sus
obligaciones o funciones.

6. El nivel de
cumplimiento del trabajador
hace que sea competitivo y
tenga un meor desempefio
dentro de la organizacion.

7. La actitud por parte de los
trabajadores hacia  los
usuarios es laidénea.

8. El comportamiento de
los trabgjadores transmite
confianza.

9. El compromiso del
trabgjador antiguo es mayor
que el del trabagjador nuevo
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10.
factor fundamental para una
buena atencion alos usuarios.

La experiencia es €

Anexo 02:

GUIA DE OBSERVACION TRABAJADORES DE UGEL PACASMAYO
Facultad: Ciencias Empresariales Escuedla: Administracion

Proyecto del nvestigacion: “El Seniority y su relacion con la Calidad de Atencion al Usuario
en laUGEL Pacasmayo-2018”

Somos estudiantes de X ciclo de launiversidad Cesar Vallgjo, y estamos realizando una guia

de observacién con lafinalidad de elaborar un diagndstico acerca de la Caidad de Atencién al

Usuario en la UGEL Pacasmayo.

Area:

N° detrabajador:

Sexo:

F M

A cada una de estos enunciados responderemos expresando Si 0 No, poniendo un aspaen la

casilla correspondiente que se considere mas adecuado.

Variable Dependiente

Calidad de atencion a usuario

ITEMS Sl NO

1. El trabajador transmiteinformacion clara, coherentey da

respuesta alas dudas del usuario.

amabilidad.

2. El colaborador atiende a usuario con respeto y

3. Lasdudas, qugasy reclamos del usuario son atendidas a

tiempo por parte del colaborador.
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Si e usuario muestra un problema e colaborador

manifiesta un sincero interés en solucionarlo.

El trabgjador siempre esta dispuesto en brindar apoyo en

cualquier tipo de tramite por parte del usuario.

El colaborador se siente satisfecho realizando sus
actividades en su lugar de trabgjo.

El colaborador acepta las sugerencias de mejora por

parte de los usuarios.

El colaborador se siente sereno en su puesto de trabgo.

El colaborador interactlia de manera armoniosa con sus

comparieros de trabajo.

10.

El colaborador llega a su centro de labores con buen
animo y dispuesto a emprender un excelente dia de
trabajo.




Validacion de los instrumentos:

Anexo 03: Validacion Cuestionario Seniority

CONSTANCIA DE VALIDACION
Yo, Af ENFp pagad AlvA papa e 2 titular
Del ONI N2 TFEcE€151 , de profesion
ADrINS TAD 5O A ejerciendo
actuaimente como__ P erevtf TiFBAo ronter 7o enla

INSHIUCION __ crar 8RS, DAL  CESAR  LttehFo — T Triei

Por medio de |a presents hago constar que he revisado con fines de validacion
del instrumento (cuestionario) a los efectos de su aplicacion a

€00 TADRNT AP EL PF EA LGS - _f".r.’-:“..;‘,l-'f.‘.d")tf"

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular |as siguientes
apreciaciones

Deficiente | Aceptable | bueno | Excelente
|1. Congruencia de items =

2. Amplitud de contenido x
J..Redaccién de los items d
4.Claridad y precisién -
5.Pertinencia : =

En Trujillo, alos __2&  dias del mes de T~ i del 2018

y.

T
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Anexo 04: Validacion Cuestionario Seniority.

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo _F;J‘.'-E E ol muncle J%tﬁr‘{ 5 .r":l-llI‘-ful adp

 titular

Del DNI N° _/Hug 228 . de profesién
iwgnoodD  pn Admeydiaioh ejerciendo
actualmente como__Texenle  Lowsidaiio enla

institugion  UC.v " Tiyillo

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validacion
del instrumento (cuestionario) a los efectos de su aplicacion a

. ]
los Tersaporees Tk |z UGel - Vaasmeyo

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes
apreciaciones

Deficiente | Aceptable bueno Excelente

1. Congruencia de items o

2. Amplitud de contenido X
3..Redaccién de los items X
4.Claridad y precision A
5.Pertinencia e

En Trujillo, a los ,?_f_ dias del mes de ___ 0@ del 2018

38



Anexo 05: Validacion Cuestionario Seniority

CONS : b .

Yo, me Lipe Nitenn Zorain

¢ litular

del DN N =3 _H 23993¢0 i cle profesion
Jng Emmorsticn a gjerciendo
actuplmonle como DRceEnTe i ﬁ.'lTH Rl , en Ia

Institueion __ UNieesinan Casm2  Yallgo

Por medio de la presente hago constar que he rovisado con fines de
Validacidn del Instrumento {cucstionario), a los efectos de su aplicacion al personal
que Faborn en _Lﬂ_{:d{l__nﬁn:-_u e Gesnwnd CotATIUSD leeal u&{l_- Premarityo

Luego de hacer lus observaciones pertinentes, puedo formular las siguicntes
aprecincioncs.

DEFICTENTE | ACEFTAHLE TUEMNO EXCELENTE
Congrieencin de lems -
Aamplitud de contenido -
_“.ndanl: P gl los 'Itgrrn. b1
= l.""lrlrh_h;d ¥ peisidn o ko
Portinorcin = >
En Chepen, alos _ 20 dinsdel mesde  JU™4O del 2018

ez

Firma




Anexo 06: Guiade Observacion Calidad de atencion.

CONSTANCIA DE VALIDACION
Yo, AI€AE20 prsh AtvA Roralguwi? , titular
del DNIL N S RP2Ee151 . de profesion
A DI 5 TA o Do ejerciendo
actualmente como L FAT7 TiEm Lo canf s T2 , en la

Institucion (Faer TR I AE 0 L g e LFAIfE T o D2F FRoT L2

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de
Validacion del Instrumento (Guia de Observaciom), a los efectos de su aplicacitn al
personal que laboraen /s wEEL BF FRARIISY D

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes
apreciaciones.

40

DEFICIENTE | ACEFTABLE BUENO EXCELENTE

Congruencia de flems .3
Amplitud de contemdo o
Redaccion de los liems o
Claridad y precision . =
Pertinencia =

Y %
Ea Trijillo, alos A6 dissdelmesde__ JUNO det_ LO\D




Anexo 07: Validacion Guia de Observacion Calidad de atencion.

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Shares Eefenernets ,-"'a.r_,-- e f /"Af{"ﬂ realey

. htular

del  DNL N° R
-A’Il"t"-c'!’lfn't'-?{- Fis /""t'fl‘.'-ll.rl-l'-l"!'[.r &

actualmente como e eende  Lavicrtidanio

de

profesion
ejerciendo

. en la

Institucion EAE L

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de

Validacion del Instrumento (Guia de Observacion), a los efectos de su aplicacion al

personal que labora en Jo UGl ff-lﬂiu_lﬂ‘-ﬂﬂ; -

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes

apreciaciones,

DEFICIENTE ACEPTABLE BUEMNC EXCELENTE
Congrcncia de liems »
ITIRG O conmn = =
Redaccion de los lems Pl
Clandad v precision
Pertinencia *
En Trujillo, a los d¢ dias del mes de j'-—-‘* e del ZOIE

C; | Firma
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Anexo 08: Constancia de Recoleccién de Datos.

JUSTICIA SOCIAL
INVERSION

—

FinC AN

“ARO DEL DIALOGO ¥ LA RECONCILIACIOON NACIONAL®

CONSTANCIA DE RECOLECCION DE DATOS

EL QUE SUSCRIBE:

Sra.! Zulma Pérex Roncal
Directora de la unidad de Gestion Educativa Local UGEL Pacasmayo

HACE CONSTAR:

Chue la Sria, Aracelly Margarita Sinches Grados con DNT WN® 77913061, estudiante del X
Ciclo de Ia escuela de Administracion de In Universidad Cesar Vallejo, ha recolectado datos
correspondientes al desanollo de su trabajo de investigacidon de la Unidad de Gestidn
Educative Local UGEL Pacasmayn, ubicadn en Av, Raimondi W® 107 San pedro de Lloc —
La Libertad,

Pacasmayo, 12 de septiembre del 2018,
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Anexo 09: Datos generales del personal Administrativo.

Tabla 08: Genero del Personal Administrativo.

Escala Frecuencia Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa Acumula Relativa

Femenino 22 48% 52%
Masculino 24 52% 100%
Tota 46 100%

Fuente: Encuestas y Guias Aplicadas al personal Administrativo de UGEL Pacasmayo.

24
23.5
23
22.5
22

21.5

21
Femenino Masculino

Figura07: Genero del Personal Administrativo

Nota: En la siguiente figura muestra a personal administrativo, que mayor
predomina en La Unidad de Gestion Educativa Local- UGEL Pacasmayo, Es €
personal masculino, dado que, representa un 52 %, considerando que €l personal

femenino es ddl 48 %.
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Anexo 10: Datos generales del estado civil de los trabajadores de Ugel.

Tabla 09: Estado civil del personal administrativo.

Escala Frecuencia Frecuencia Frecuencia

Absoluta Relativa Acumula Relativa
Casado 20 43% 44%
Conviviente 2 4% 48%
Soltero 23 50% 98%
Viudo 1 2% 100%
Total 46 100%

Fuente: Encuestas y Guias Aplicadas al Personal Administrativo de UGEL Pacasmayo.

25

20
15
10
0 [Z] —

Casado Conviviente Soltero Viudo

Figura 08: Estado Civil del personal Administrativo

(6]

Nota: En la siguiente figura se muestra e estado civil de los trabagadores
Administrativos de La Unidad de Gestién Educativa Local UGEL-Pacasmayo,
Teniendo un 50% del personal es soltero un 43% del personal es casado, un 4%

son convivientes y un 2% son viudos de acuerdo alos resultados obtenidos.



Anexo 11: Edad promedio del personal de UGEL.

Tabla 10: Edad promedio del personal de UGEL.
EDAD PROMEDIO

Rangos Edad
Minimo 22
Maximo 66

Fuente: Encuestas y Guias Aplicadas al Personal Administrativo de UGEL Pacasmayo.

70
60
50
40
30
20

10

minimo maximo

Figura 09: Edad promedio del personal Administrativo

Nota: Enlasiguientefigurase muestraque el estado promedio delostrabajadores
Administrativos de La Unidad de Gestion Educativa Local UGEL -Pacasmayo,
nos dice que la edad promedio de los trabajadores es de 45 € minimo esde 22 y
el maximo es de 66 afios de edad.
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Anexo 12: Variables Seniority y Calidad de Atencion.

Variables Seniority.
Tabla 11: Variable Seniority (Madurez Laboral).

Seniority Por centaje
Alto 20 43,5%
Medio 21 45,7%
Bajo 5 10,9%
Tota 46 100,0%

Fuente: Encuestas y Guias Aplicadas al Personal de UGEL Pacasmayo.

HAlto ®Medio ®HBajo

Figura 10: variable Seniority.

I nter pretacion:

46

En lafigura 10, La encuesta se aplicd a una muestra de 46 trabajadores en

UGEL Pacasmayo que representan a 100%. En los resultados obtuvimos

gue la Madurez Laboral del personal de Ugel Pacasmayo tiene un grado

medio con 46 %, un 43% altoy e 11% es bgjo. Esto quiere decir que los

trabgjadores de Ugel cuentan con un grado medio en lo que respecta

Madurez.
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Variables Calidad.

Tabla 12: Variable Calidad de Atencion.

Calidad Por centaje
Alto 30 65,2%
Medio 13 28,3%
Bajo 3 6,5%
Total 46 100,0%

Fuente: Encuestas y Guias Aplicadas al Personal de UGEL Pacasmayo.

HAlto ®Medio HBajo

Figura11: variable Calidad de Atencion.

I nterpretacion:

En lafigura 11, La encuesta se aplicé a una muestra de 46 trabajadores
en UGEL Pacasmayo que representan al 100%. En los resultados
obtuvimos que la calidad de atencion del personal de Ugel Pacasmayo
tiene un grado alto con 65 %, un 28% medio y € 7% es bgo.



Anexo 13: Dimensiones de Variables.

Dimension Experiencia.
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Tabla 13: Dimension Experiencia.

Experiencia Por centaje
Alto 15 32,6%
Medio 19 41,3%
Bajo 12 26,1%
Total 46 100,0%

Fuente: Encuestas y Guias Aplicadas a Personal de Ugel Pacasmayo.

HAlto ®Medio ®Bajo

Figura 12: Dimension Experiencia.

I nterpretacion:

En lafigura 12, La encuesta se aplico a una muestra de 46 trabajadores en
UGEL Pacasmayo que representan a 100%. En los resultados obtuvimos
gue el Nivel de Experienciadel personal de Ugel Pacasmayo tiene un grado
medio con 41%, un 33% ato y e 26% es bajo. Esto quiere decir que los
trabgjadores de Ugel cuentan con un grado medio en lo que respecta
Experiencia.
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Dimensién Condescendencia.

Tabla 14: Dimensién condescendencia.

Condescendencia Por centaje
Alto 34 73,9%
Medio 6 13,0%
Bajo 6 13,0%
Tota 46 100,0%

Fuente: Encuestas y Guias Aplicadas al Personal de Ugel Pacasmayo.

HAlto ®Medio HBajo

Figura 13: Dimension Condescendencia.

I nter pretacion:

En lafigura 13, La encuesta se aplicé a una muestra de 46 trabajadores
en UGEL Pacasmayo que representan al 100%. En los resultados
obtuvimos que e Nivel de Condescendencia del personal de Ugel
Pacasmayo tiene un grado alto con 74%, un 13% medio y & 13% es bajo.
Esto quiere decir que los trabajadores de Ugel cuentan con un grado alto

en lo que respecta condescendencia hacia € usuario.
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Dimension Actitud.

Tabla 15: Dimensién Actitud.

Actitud Por centaje
Alto 23 50,0%
Medio 17 37,0%
Bajo 6 13,0%
Total 46 100,0%

Fuente: Encuestas y Guias Aplicadas al Personal de Ugel Pacasmayo.

HAlto EMedio HBajo

Figura 14: Dimension Actitud.

I nter pretacion:

En lafigura 14, La encuesta se aplicod a una muestra de 46 trabajadores en
UGEL Pacasmayo que representan a 100%. En los resultados obtuvimos
que el Nivel de Actitud del persona de Ugel Pacasmayo tiene un grado alto
con 50%, un 37% medio y e 13% es bgjo.
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Dimension Desempefio.

Tabla 16: Dimension Desempefio.

Desempefio Porcentagje
Alto 21 45,7%
Medio 18 39,1%
Bajo 7 15,2%
Total 46 100,0%

Fuente: Encuestas y Guias Aplicadas a Personal de UGEL Pacasmayo.

HAlto ® Medio HBajo

Figura 15: Dimension Desemperfio.

I nterpretacion:

En lafigura 15, La encuesta se aplicO a una muestra de 46 trabajadores en
UGEL Pacasmayo que representan a 100%. En los resultados obtuvimos
gue el Nivel de Desemperfio del persona de Ugel Pacasmayo tiene un grado
alto con 46%, un 39% medio y & 15% es bajo.



Anexo 14: Matriz de Consistencia
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Tipoy Nivel Disefio de|
] i isefio dela
Titulo Enunciado del Objetivos Variab) Simeng de estiacic Poblacion y
oo ariables imensiones investigacio
dela Problema Hipotes's Investigaci6 I muestra
L n
Investigacion n
Objetivo General o Poblacion
) ) H1: S existe .
Determinar la relacion entre el . Lapoblacion
o ) » una  relacion
Seniority y la calidad de atencién al ) comprende d
_ la UGEL P directa entre €
usuario en la acasmayo . - . Experiencia ersonal
5 2018 Seniority 'y la| Variable P P
Formulacion : ; _ _ Temperamento administrativo
Titulo dl b calidad de mdggendlen
probiema o e atencion &l Condescenden Nivel Disefio | de Ugel-
cud s la Objetivo Especificos: te
é ; = i
ini i6 usuario en la . cla Pacasmayo.
El Seniorityy | relacion entre o | Definir  la relacion  entre la X: Seniority . o ay
dlacis o experienciay la calidad de atencion | YGEL Actitud Descriptivo No Muestra
sureacion seniority 'y la . Pacasmavo . i i
conlacalidad | caidad de al usuario. ayo. Desempeiio Correlacion | experiment | LaMuestra
. 04 Ho: No existe 4
deatenciona | atencion al” Definir la relacion entre la madurez N Variable al. ay esta
; . y lacalidad de atencién & usuario. una - relacion transversal | conformada
Hsuarno en usuario en la N . . di o | dependiente | Expectativas
UGEL UGEL - Definir larelacion entre la actitud y | Clirecta entre por 46
Pacasmayo lacalidad d ion a [ Seniority 'y la Percepcion trabajad
Yo - P - acdli e atencion al usuario. _ _ r ores
s acasmayo cdidad  de| Y:Caidad | Satisfaccion
74 .. . . ini i
2018 - Definir la  relacion  entre € | gencidn a | deatencién Servicio administrativo
: , Sque Laboran
desempefio y la calidad de atencion | Usuario en la| g ygjario Disposicion. a
. UGEL en Ugel-
al usuario
Pacasmayo. Pacasmayo.
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Fuente: Encuestas de lavariable seniority al Personal Administrativo de UGEL Pacasmayo.




Anexo 16: Base de datos;
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Mo de Trabajador Aren Genero 1 ] 3 s s i i i <] TOTAL | TOTAL
1 lum, Wisacn g Cerrifiey Tl 1 1 [l 1 1 1 1 1] 1 1 r ke
F Slmaotn [ 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 10 ke
k] nmEFE F | | [ 1 1 1 1 1 1 1 1 sk
E ] Ezaalafan P 1 1 i} i [=} [=} 1 1 1 ] & Flediz
L] Fizlavivizlda Fdbliva F 1 1 1 1 | | 1 1 1 1 =] F L=
[ Flanificacian | F 1 1 Q 1 1 =} Q ] 1 1 E Flediz
T FEratitnmniig |l 1 1 1 1 | | 1 1 1 1 v} Ao
L Hagaduria - 1 1 1 1 [a) 1 1 o o 1 T Al
o Cagaduris [l 1 1 a 1 [=] 1 1 1 1 [x] T e

a Hlamllas r-1 1 1 u o 1 =] 1 =] 1 1 = PAadic=
11 Sbastecimients [l 1 [1] Q o =] 1 =] 1 1 1 o Pl
17 ndminlsrracitn F [l il [Tl 11 11 1 11 1 11 1 % e
13 Sdministracicon [l [1] 1 [i] [ [=] 1 1 1 1 i o Pelazdie
14 oudlraria | [N | | | 1 1 1 1 1 1 1 i sk
1B Ingonicral F 1 1 1 o =} = o o 1 o a4 Flediz
1R prlannilla- Pl 1 1 1 1 1 1 n 1 n 1 - Llre
17 Scarctaria ll F [1] 1 [i] [} [z} [z} 1 1 1 [1] a4 Flediz
18 A0 i 1 1 1] I | [u] | 1 i 1 -3 Fad L2-]
h k| ‘Secrebaria Qb5 [ 1 1 1 o i o o [} 1 1 e FAadi=
Z0 Teunivue SIES E 1 Q 1 o 1 1 1 1 1 1 o Aleg
1 Ldminiskr acrsn r1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 10 Afec
] speacializts an Planitors 1 1 1 ] ] 1 ] 1 0 1 1 [ Pleadin
*F Féonloo en concabllldad F 0 | ] u ] u u u ] u 1 B
=4 Spoys an Clanillas 1 1 1 u] 1 ] ] 1 0 1 1 ) Pelaadine
Z7 Lhngadn | Il | | 1 1 1 1 11 1 1 1 r b
26 Esoalafon F 1 [1] a [} [} 1 [x] 1 1 [x] 4 iz
T ndminl=rracldn F [l [l il 1 1 1 11 1 il 11 a Tlecdin
28 TOE F 1 1 1 1 1 [=] 1 o o 1 7 Al
23 Hemlun Lucal =1 1 1 1 1 | | | 1 1 1 =] fa L]
Su Adminiskracion E 1 1 u u] i 1 1 i i u] T Aleo
31 Sadiini=Lacidn iy | 1 1 1 | 1 1 | 1 1 | 10 Al
22 Téonico Administrative M 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 10 Ml
+F Epecialista en Monitore M1 1 1 u u] 1 1 1 1 1 1 =] Alko
34 E=previali=La &.G0.F. iy | 1 1 1 1 1 1 u} 1 1 1 a Lt
26 Espeooializta M0GF. fA 1 1 1 1 i 1 1 1 i 1 10 Ml
1 Bspeclalsta Al&H5E, E 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 10 Alko
37 Freiulog o iy | 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 [ [u] A LE]
28 Psicclogo F 1 1 i 1 1 1 1 1 1 1 10 Al
44 Especialista & 5. E 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 10 Alka
40 Fittanza= F 1 1 1 | 1 1 a 1 a | a Alca
41 Contabilidad i) [u} 1 1] 1 ] ] = o 1 a 3 Enj=
o £ Apoyo de Sseorla Legs| E 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 10 Albo
43 defe A GF. r 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 L] Aldoo
44 Supcrwizor MLGF. P 1 1 1] = i 1 1 1 i 1 = ke
b 11 Secietara Lireccisn F 1 1 U 1 (1] 1] 1 a 1 1 =] Bledia
46 defa de Smesunia Leyal F 1 1 1 1 I 1 o 1 I 1 a Al

Fuente: Guias de Observacion de lavariable Calidad de Atencién a Personal Administrativo de UGEL Pacasmayo.
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Abo Medio Alo Alo Aho Alro
Medio Bajo Medio Alo Medio Alto
Medio Medio Alko Medio Medio Alto
Medio Bajo Ao Medio Medio Medio

Bajo Bajo Bajo Bajo Medio Alto
Medio Bajo Medio Medio Medio Medio

Ako Medio Ako Alo Ahlo Alo

Ao Alo Medio Medio Ao Ao

Alo Alo Alo Alto Alo Alo
Medio Medio Ao Bajo Alo Medio
Medio Medio Ako Medio Medio MMedio

Alo Alo Alo Ahlo Alo Bajo

Al Alo Alo Aho Aho Medio

Ao Alo Alo Medio Ahlo Alto

Bajo Bajo Bajo Bajo Bajo Medio

Alo Alto Alo Medio Alo Alte

Alo Alto Alto Alto Alo Medio

Bajo Bajo Bajo Bajo Bajo Ao

Alo Medio Ao Alo Ahlo Medio

Ako Medio Ako Ao Ahlo Alo

Ao Ao Alto Alto Alro Alo
Medio Alto Alto Bajo Alro Medio

Bajo Bajo Bajo Medio Bajo Bajo
Medio Medio Bajo Alto MNedio Medio

Bajo Bajo Bajo Medio Bajo Aho

Alo Mledio Alio Alio Alto Medio
MMedio Bajo Alto Medio MMedio Medio
Medio Medio Alo Bajo Medio Ao
Medio Eajo Alo Alo Medio Alo
MMedio Bajo Alo Alto MMedio Alho
Mledio Medio Alto Alto Medio Alto

Alro Alre Alte Alto Alto Alto
Medio Medio Alto Alto Medio Ao
Medio Medio Medio Medio Medio Ao

Alro Alo Aho Ako Medio Aho
Medio Aledio Alo Alto Bajo Alo
Medio Alto Alo Bledio Bajo Alo
Medio Medio Miedio Alto Bajo Alo

Ao Alre Alto hedio Alto Ao

Alto Alto Alo Alo Alo Alto
Medio Bajo Alo Medio Alo Bajo
Medio MNedio Alto Medio Medio Alto
Medio Medio Ao Medio Medio Ao

Abo Medio Mledio Ako AMledio Alio

Alto Ao Alto Miedio Ao Medio

Alto hAedio Alto Ao Ao Ao

Fuente: Base de datos de |os niveles de madurez laboral y calidad de atencién
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Anexo 18: Colaboradores Administrativos de Ugel Pacasmayo.
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TRABAJO DE TITULACION PROFESIONAL

El Jurado evaluador del Trabaje de Titulacion profesional:

Fr Senronrry oo Gu Weeaccon Com LA Cadioan
WE ATENCION AL USUNREC EN g aet PamsHivg - 2018

Que ha sustentade (&) | { 2 ) bachiller:

B ~ - —
JBAneHEL  aeapos Hencen | Macernniva
Apellidos Nombre(s)
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AFFPeGRE [ unANwdd]
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Nembre Completo _Figma
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Miembro(a) del Jurado: J:Jéut'lx [i EnePen -'I'\ g ,-fr_i'_fifé&f*:r"-' 2/

Nembre Completo Firma
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Yo, Bmis Jonatan Gareia laire, docente de la Facultad de Cisncias Empresanales
y Escuela Profesional de Administraciéon de la Universidad César Valleje Chepén
{precisar fillal o sede), revisor (a) de lo tesic titulada “El Seniorty ¥ su relaciéon con la
calidad de atencién al usuario en UGEL Pacasmayo - 2018", del [de la) estudiante
Aracelly Margarita Sanchez Grados constato que la investigacidn tiene un indice

de similitud de 19% verficable en el reporte de originalidad del programea Turmitin.

El/la suscrito [a) analizé dicho reporte vy concluyd que cada una de las
colncidenclias detectadas no constituyen plaglo. A mi leal sabery entender la tesis
cumple con todaos las normas para el uso de citas y referencias estoblecidas porla
Univaersidad César Vallsjo.

Chepén 21 de diciembre del 2018.

Elmis Jonatan Garcla {are

DI 43124406
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Yo Aracelly Margandta Sanchez Grados, identificada con DNIN.2 77913041 egresado
de la Escuela Profesional de Administracion de la Universidad César Vallgjo, autorzo
[ %) . Ne outorizo | | la divulgacion y comunicacion piblica de mi trabojo de
investigacién litulado “El Seniority y su relacion con la calidad de atencidn al usuaric
en UGEL Pacasmayo - 2018" en el Reposilodo Institucional de la UCY
(http:/ frepositorio.ucy.edu.pe/), segin lo estipulado en el Decrelo Legislative 822,
Ley sobre Derecho de Autor, A, 23 y Art. 33

Fundamentacidn en caso de no aulorizacion;
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CONSTE POR EL PRESENTE EL‘I.STD BUEND QUE OTORGA EL ENCARGADO DE INVESTIGACION DE
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