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Resumen

El objetivo general de la presente investigacion fue, determinar la relacion entre la
gestion de la calidad y la satisfaccion de los docentes en la Unidad de Gestion
Educativa Local Alto Amazonas, Yurimaguas 2020, sustentado en las teorias de
Deming y Kotler, tipo de investigacion no experimental, disefio descriptivo —
correlacional, poblacion y muestra 70 docentes contratados, técnica encuesta y el
instrumento el cuestionario. Concluyd, las variables se relacionan
significativamente entre ellas; lo que indica que el p-valor determinado es menor al
margen de error o nivel de significancia (a=0.05), de esta manera hay pruebas
estadisticas contundentes para rechazar la hipotesis nula (Ho), y aceptar la
hipotesis alterna (Ha). Asimismo, los docentes contratados manifestaron que la
gestién de la calidad es mala, debido a la mucha burocracia que existe y poca
credibilidad de las autoridades en los procesos de contratacion; con respecto a la
variable satisfaccion, la respuesta mayoritaria de los docentes fue que, a pesar de
considerar que existe una mala gestion de la calidad, la atencién que reciben no es

del todo mal.
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Abstract

The general objective of this research was to determine the relationship between
guality management and teacher satisfaction in the Alto Amazonas Local
Educational Management Unit, Yurimaguas 2020, based on the theories of Deming
and Kotler, type of research not experimental, descriptive-correlational design,
population and sample of 70 hired teachers, survey technique and the questionnaire
instrument. He concluded, the variables are significantly related to each other; This
indicates that the determined p-value is less than the margin of error or level of
significance (a = 0.05), thus there are strong statistical tests to reject the null
hypothesis (Ho), and accept the alternative hypothesis (Ha). Likewise, the hired
teachers stated that quality management is poor, due to the much bureaucracy that
exists and little credibility of the authorities in the hiring processes; Regarding the
satisfaction variable, the majority response of teachers was that, despite considering

that there is poor quality management, the care they receive is not bad at all.
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INTRODUCCION

La definicidén de calidad se ha manifestado desde la Antigiiedad, por ejemplo,
en la construccion de las piramides de Egipto, donde la calidad se reflejaba
en la perfeccion con la que se cortaba y ajustaba cada piedra con las demas,
hasta formar el complejo. estructura piramidal. En la era de la artesania, la
calidad se concibe como la satisfaccion de los requisitos establecidos para la
personalizacién de productos elaborados por maestros expertos. Luego, en la
primera mitad del siglo XX, con el surgimiento de las teorias de Taylor y Ford,
el concepto de valor se convierte en la idea de una evaluacion total hacia el
punto de llegada, donde se comprueba que el producto estd equipado para
funcionar segun lo planeado por el originador y satisfacer las necesidades del

cliente.

En todo el mundo, la calidad de la atencibn es muy relevante en las
organizaciones, simplemente porque los usuarios externos siempre exigen la
mejor atencion al recibir un servicio. Antes la forma de atencién al publico no
era tomada en cuenta, es decir, los usuarios tenian otra mentalidad pensaban
que las instituciones les hacian un favor a los usuarios por lo que, no les
interesaba el trato que recibian; si bien, usuario y empresa se necesitan el uno
al otro; el tema de satisfacer a los clientes es el punto medular hoy en dia en
todas las instituciones tanto privadas como estatales. Con la globalizacion y
la competencia, el desarrollo de la tecnologia, modernizacién y progreso
técnico, llega a los clientes. Las innovaciones que se dan alrededor del mundo
trajeron otras alternativas para competir para todas las organizaciones; las
instituciones pequefas que hacen frente a muchos desafios para mantenerse

actualizadas y competitivas.

Para muchos hablar de gestién de la calidad es un término nuevo, sin
embargo, se conceptualiza, como procedimientos ordenados que permiten a
cualquier asociacion disefiar, ejecutar y controlar los diversos ejercicios que
realiza. Para asegurar, equilibrar y asegurar la consistencia de la ejecucion
para satisfacer los deseos del cliente. Al final del dia, la administracién de la

calidad fluctda segun lo indica cada divisidbn de movimiento para la cual se



establecen sus propias "normas", es decir, modelos de referencia para medir

o evaluar el grado de ejecucion de la organizacion (Raffino, 2020).

Hacia el final del siglo anterior, la naturaleza de la administracion comenzé a
tener un nivel serio, destacando la lealtad del consumidor y siendo vista como
una ventaja para las organizaciones. Es importante considerar las
necesidades del cliente, crear manos superiores, fabricar confiabilidad e
incrementar las oportunidades de desarrollo y las perspectivas serias en el
mercado. Segun, Kottler (2011), la incondicionalidad del comprador por la
relacion que indiscutiblemente se establece entre los deseos previos del
cliente sobre los articulos y organizaciones, sobre los métodos e imagen de
la asociacion, correspondiente al valor final del negocio (p. 32).

En el Peru existen organizaciones que consideran la naturaleza de la
administracion como factor primordial y, posteriormente, los deseos de los
clientes por el rubro o administracibn que gastan son generalmente
excelentes, mientras que en diferentes organizaciones no existe origen de
valor y fidelizacién del consumidor. cliente. cliente. No obstante, hoy en dia,
numerosas fundaciones se dan cuenta de que estan dando toda su capacidad
a la naturaleza del cuidado y esto puede provocar la decepcién del cliente.
Las instituciones publicas no brindan un buen servicio a los usuarios. Las
quejas y malestar de los vecinos por el maltrato que reciben de estas
instituciones, especialmente del sector educativo, son constantes; se hace
referencia a que la recopilacién de los deseos del cliente es tan importante
como se ha dicho; en ese punto es importante contar con datos satisfactorios
de clientes que contengan puntos de vista identificados con sus
requerimientos y las caracteristicas en las que se caracterizan para decidir el
grado de valor logrado; En ese punto, es importante tener suficientes datos
sobre los clientes que contengan angulos identificados con sus necesidades

y rasgos en los que se establecen para decidir el grado de valor logrado.

Esta investigacion se realizo en la Unidad de Gestion Educativa Local Alto
Amazonas, en Yurimaguas;, ante constantes reclamos de los docentes
usuarios por la mala atencion que reciben por parte de los trabajadores de esa

institucion. Los usuarios es su mayoria son los maestros y personal



administrativo ligados a educacion, quienes manifestaron que los tramites son
engorrosos, sus instalaciones son inadecuadas para atender al publico lo que
ocasiona un hacinamiento especialmente en los tres primeros meses del afio
en época de contratacion para docentes, auxiliares y personal administrativo,
gue muchos regresan sin ser atendidos, por otra parte, la falta de preparacién
y amabilidad de los trabajadores causa insatisfaccion en los usuarios. Ante
esta realidad, y con el propdsito de identificar de qué manera la gestiéon de la
calidad repercute en la satisfaccion de los docentes; se tomaé la decision de

realizar este estudio.

Ante esta realidad, se plante6é como problema general: ¢ Cudl es la relacién
entre la gestion de la calidad y la satisfaccion de los docentes en la Unidad de
Gestion Educativa Local Alto Amazonas, Yurimaguas 20207?, asimismo, se
formularon los problemas especificos, (i) ¢ Cual es el nivel de gestién de la
calidad en la Unidad de Gestion Educativa Local Alto Amazonas, Yurimaguas
20207, (ii) ¢Cual es el nivel de satisfaccion de los docentes de la Unidad de

Gestion Educativa Local Alto Amazonas, Yurimaguas 2020?

Esta investigacion fue conveniente porgue sirvidé para identificar el nivel de
gestion de la calidad y de coémo esta se relaciona con la satisfaccion de los
usuarios. Ademas, tuvo relevancia social, porque los directos beneficiados
con los resultados de esta investigacion fueron los trabajadores
administrativos y personal docente que pertenece a la UGEL Alto Amazonas,
asi como la comunidad en su conjunto. Las implicancias précticas, ayudaron
a resolver el problema de la mala atencién que brindan los colaboradores de
la UGEL Alto Amazonas; esto a su vez, repercutio en la satisfaccion de los
usuarios. En cuanto, al valor teorico, con los resultados obtenidos se podra
reforzar una teoria; asi como se estara contribuyendo con mejorar la calidad
de atencion en el &mbito educativo. Por otra parte, esta investigacion aportara

en el campo cientifico con el descubrimiento de nuevos conceptos.

Esta investigacion tuvo una utilidad metodolégica, dado, que para realizar el
estudio y recolectar los datos se tuvo que elaborar dos instrumentos que
fueron validados por expertos lo que garantizé su aplicacion, de tal manera

gue se pudo conocer la opinién de los docentes en cuanto a la gestion de la



calidad y el nivel de satisfaccion de ellos. De tal manera, que, se formulé como
objetivo general: Determinar la relacion entre la gestion de la calidad y la
satisfaccion de los docentes en la Unidad de Gestién Educativa Local Alto
Amazonas, Yurimaguas 2020. Del mismo modo, se formularon los objetivos
especificos: (i) Conocer el nivel de gestion de la calidad en la Unidad de
Gestion Educativa Local Alto Amazonas, Yurimaguas 2020. (ii) Identificar el
nivel de satisfaccion de los docentes de la Unidad de Gestion Educativa Local

Alto Amazonas, Yurimaguas 2020.

En consecuencia, se establecio como hipétesis general: La gestion de la
calidad se relaciona significativamente con la satisfaccion de los docentes en
la Unidad de Gestion Educativa Local Alto Amazonas, Yurimaguas 2020. De
igual manera, como hipoétesis especificas: (H1) El nivel de gestion de la calidad
en la Unidad de Gestion Educativa Local Alto Amazonas, Yurimaguas 2020;
es buena. (H2) El nivel de satisfaccién de los docentes de la Unidad de

Gestion Educativa Local Alto Amazonas, Yurimaguas 2020; es buena.



MARCO TEORICO

Para dar profundidad al presente estudio, se consultd diferentes fuentes
donde se encontr6 antecedentes relacionados a las variables de
investigacion, en el plano internacional, Arruet, L. (2018), La gestion de la
calidad como innovacion organizacional para la productividad en la empresa.
(Articulo cientifico). Pontifica Universidad Javeriana. Bogota, Colonia. Tipo de
estudio descriptivo, poblacién y muestra 58 trabajadores, técnica encuesta,
instrumento cuestionario. Concluyd, que, ajustar el sistema central de la
organizacioén con el avance es un avance firme que se suma al limite del
desarrollo y se ajusta a las practicas basicas de mejora, por ejemplo, el
desarrollo jerarquico. La direccion de la organizacion para atender a sus
clientes con mayor probabilidad se aparta de la naturaleza de cada uno de
sus elementos y procedimientos. La presencia de forma auxiliar en las
organizaciones de componentes clave que fortalezcan su capacidad de
desarrollo, y de esta manera en la eficiencia de las organizaciones.

Para, Lizarzaburu, E. (2018), Gestion de la calidad: beneficios y principales
cambios. (Articulo cientifico). Universidad del Rosario. Bogota, Colombia.
Investigacion descriptiva, poblacion y muestra 120 personas, técnica
encuesta, instrumento cuestionario. Concluyd, que, la mejora constante de la
calidad de los articulos y atencion es una de las principales ventajas
percibidas por las asociaciones por ajustarse a esta norma. Asimismo, se
caracteriza por la consideracion e ideal de las urgencias y anhelos de los
usuarios, la sencillez en el avance de los procedimientos, la conviccibn mas
prominente en el cumplimiento de los objetivos y la presencia de un respeto
mas prominente por las leyes y pautas en el poder. Otras grandes ventajas
son el reconocimiento de la importancia de los procedimientos existentes y
sus colaboraciones, la incorporacion de un procedimiento amigable en el
trabajo situado, la obtencién de contribuciones variables, un esquema mas
claro de los trabajos del personal, el potencial de cumplimiento y critica del
cliente méas destacables, mayor rentabilidad. y competencia, menores costos,
mejor correspondencia, mayor confianza y cumplimiento de la ocupacion, una

ventaja posiblemente mas prominente y mayores oportunidades de negocios.



En cambio, Hernandez, H. Barrios, |. y Martinez, D. (2018), Gestion de la
calidad: Elemento clave para el desarrollo de las organizaciones. (Articulo
cientifico). Universidad Libre. Colombia. Disefio descriptivo, poblaciéon 1500
empleados, muestra 240 sujetos, técnica encuesta, instrumento cuestionario.
Concluyd, que, Un marco de administracion de la calidad ayuda a optimizar el
trabajo controlado en los procedimientos internos de una asociacion,
comenzando por una metodologia que depende de los procedimientos
relacionados. Posteriormente, una cultura de valor debe basarse en
necesidades explicitas, por ejemplo, la lealtad total del consumidor y la regla
de la mejora incesante. De esta manera, la administracion de la calidad, como
otro enfoque de administracion, permite que las asociaciones se conviertan
en sustancias propulsadas en los métodos de informacion de los ejecutivos,
dependiendo en su mayor parte del activo mas significativo, los recursos
humanos y su respectivo conocimiento. La empresa genuina no se habla en

la medida de los datos que tiene, sino en la capacidad de utilizarlos.

Sin embargo, Dos Santos, M. (2016), Calidad y satisfaccion: el caso de la
Universidad de Jaén. (Articulo cientifico). Universidad Catolica de la Santisima
Concepcion. Chile. Tipo de investigacion correlacional, poblacién y muestra
13,403, técnica encuesta, instrumento cuestionario de tipo Likert. Concluyo,
en particular, hasta ahora no se ha encontrado ningin examen en las bases
de datos légicas sobre el impacto rector que la exhibicion académica o la
naturaleza sustancial de la educacion avanzada puede tener en el
cumplimiento y la expectativa de sugerir, perspectivas que esta exploracion
incluye progresar en la escritura escolastica del lugar. . Para demostrar y
diferenciar las conexiones, se utilizé la técnica PLS, lo que plantea un
compromiso metodoldgico, ya que no hay muchas revisiones de PLS en el
campo. No debemos ignorar la parte sustancial de la administracion; Se
requieren oficinas perfectas y actuales, decoraciones agradables y suficientes
espacios de investigacion. Los componentes de orden y consuelo son los que
aclaran una variedad tortuosa mas notable en el cumplimiento y el objetivo de

sugerir.



En cambio, Padilla, D. (2016), Buscando la satisfaccion del cliente. Estudio en
el Centro de Inmunologia Molecular. (Articulo cientifico). Instituto Superior
Politécnico José Antonio Echevarria. La Habana, Cuba. Estudio basico,
descriptivo simple, la poblacién y muestra 407 colaboradores, técnica test,
instrumento encuesta. Concluy0, existe descontento por parte de los
trabajadores de la CIM con los servicios de transporte y catering
fundamentalmente. A partir de las barreras detectadas, los propios clientes y
empleados de SERVICIM son capaces de identificar soluciones alternativas
viables. Si bien se reconoce la existencia de limitaciones externas, existen
reservas internas que pueden conducir a un incremento de mejoria de la
atencion prestada. La direccion de SERVICIM debe orientar su actual enfoque
de trabajo hacia un enfoque de gestion orientado al cliente. A pesar de las
estrategias implementadas para la integracibn de procesos, contindan

funcionando de manera autbnoma.

En el ambito nacional, Coronel, C. (2016), Calidad de servicio y grado de
satisfaccion del cliente en el restaurant Pizza Hut en el Centro Comercial Mega
Plaza Lima, 2016. (Tesis de Maestria). Universidad Sefior de Sipan. Pimentel,
Peru. El tipo de estudio fue correlacional, poblacion 4800 clientes, la muestra
356; técnica encuesta, instrumento cuestionario. Concluyo, los comensales
del restaurante estuvieron de acuerdo con la atencién recibida en ese
establecimiento; sin embargo, otro grupo mayoritario, manifestdé su
desacuerdo con el servicio que ofrece. Con respecto al producto que expende
este establecimiento de comida rapida, la mayoria expresé que es de baja
calidad y otro grupo considerable dijo que es de buena calidad, 181
comensales expresaron estar contentos con la atenciéon brindada en el
restaurante; en cambio, 175 de ellos expresaron su descontento. El tiempo de

espera también es un elemento clave de satisfaccion.

Por su parte, Puente, M. (2017), Satisfacciéon y calidad de servicio en
instituciones estatales y privadas de Lima. (Articulo cientifico). Universidad
Nacional Mayor de San Marcos. Lima, Pera. Estudio correlacional, poblacion
y muestra 174 personas, técnica encuesta, instrumento cuestionario,

concluyo, la percepcion de los consumidores de las entidades publicas y



privadas de Lima con respecto de la calidad de los productos y servicios que
brindan fueron favorables; es decir, el 35,1% esta de acuerdo medianamente
con la calidad del producto / servicio ofrecido por estos establecimientos
publicos y privados y el 29,9% esta de acuerdo, los otros difieren o

practicamente se oponen a estas respuestas.

Asimismo, Coérdova, M. (2019), Calidad de Gestion y satisfacciéon del cliente
de la Empresa de Transporte Carhuamayo S. A. durante el 2018. (Tesis de
Maestria). Universidad Nacional de Educacion “Enrique Guzman y Valle.
Lima, Peru. El tipo de estudio fue descriptivo-correlacional, la poblacion fue de
650 personas, muestra 242 sujetos, técnica analisis de documentos,
instrumento fichas bibliograficas, Concluyd, que, existen correlaciones
significativas entre estas variables, se indica que las pruebas son legitimas y
confiables y, en este sentido, pueden utilizarse en el avance de este trabajo y
otras necesidades. haga esto utilizando estos factores. Se trata sin duda de
una primera apuesta por esta propuesta que sin duda sera aprovechada de
forma adecuada por diferentes cientificos interesados en sumergirse en la

investigacion de la calidad de la tabla y la fidelidad del consumidor.

En cambio, Trujillo, N. (2018), Gestion de la Calidad bajo el enfoque del
marketing en la Mypes del sector comercial, rubro libreria, distrito de Satipo
afio 2017. (Tesis de Maestria). Universidad Catolica Los Angeles de
Chimbote. Pucallpa, Peru. El disefio de estudio descriptivo transversal,
poblacién y muestra 9 mypes, la técnica encuesta, instrumento cuestionario.
Concluyd, las librerias son empresas jovenes en el mercado que no respetan
los aspectos laborales de sus empleados. La gerencia desconoce el alcance
y los beneficios comerciales de la gestion de la calidad. Asimismo, no tienen
un plan publicitario, ni conocen los métodos y aparatos de exhibicién que les
permitan ubicarse y dominar el mercado. Aceptan que la exhibicion les
ayudaria a recuperar su parte de la industria en general a través de

metodologias que ayudan a cambiar al cliente.

Las teorias relacionadas a la gestion de calidad, lo primero que se parte es
definiendo lo que es calidad, segun, la ISO 8402 (2000) la define como un

conjunto de caracteristicas de una empresa que le permiten satisfacer



necesidades establecidas e implicitas. En cambio, AENOR (2000). Lo
caracteriza como cuanto una progresion de atributos innatos satisface la
necesidad; Segun Moreno (2001), las ideas de administracion de valor y
calidad han crecido de manera impresionante durante los ultimos setenta
afios. Del mismo modo, son muchas las definiciones presentados por Deming
(1989) quien criticé los métodos tradicionales de gestion y evaluacion de los
trabajadores para lo cual propuso ideas mas humanistas basadas en conocer
la diversidad natural que existe en cada proceso. Son catorce principios que
presenta Deming para renovar la administracion en la institucion son:
planificacion, establecimiento de metas y procesos para lograr resultados;
hacer: implementar procesos; revision: supervise y mida los procedimientos y
elementos contrarios a las reglas, objetivos y prerrequisitos del elemento e
informar los resultados. Actuar. realizar movimientos para mejorar

incesantemente la ejecucion.

Con respecto a la variable, Gestion de la Calidad, Deming (2009) Define como
“el uso de estandares y métodos en todas las fases de la produccién para
lograr un ingreso econdmico con la mayor utilidad del articulo por parte del
cliente" concentrandose en ofrecer productos actuales y renovados. En
cambio, para Schneider y White. (2004), demostrado que la administracién de
la calidad es la capacidad de lograr la grandeza innata en un procedimiento
de creacion siguiendo determinaciones y reglas normalizadas, sea que como
sea, en el campo de las administraciones autorizadas, resulta bastante mas
abstracto ya que para darlo, los fundamentos deben inicialmente distinguir los
requerimientos, necesidades y deseos de sus clientes. Ademas, Kotler (2005),
subraya que la calidad del servicio de una institucion estatal debe ser
funcional, cuando se presta el servicio, y técnica, cuando el cliente da los

tramites, debe recibir el tratamiento adecuado y empatia al recibir un servicio.

Caracteristicas de la gestion de la calidad. Segun, Vera, (2004). La calidad del
servicio es un elemento fundamental para tener éxito en el rendimiento de sus
funciones. Esto incluye el nivel de complacencia que siente el usuario por la
atencion recibida, la efectividad del servicio recibido y la forma en que se

brind6. Para que una asociacion cumpla con la naturaleza de su



administracion, debe cumplir con los requisitos y deseos de sus clientes, ya
que estos son los mas significativos y se quiere decidir la naturaleza de la
administracion que ofrece una fundacion especifica. Hay dos tipos de
capacidades fundamentales; Para reconocer y calibrar los atributos de la
naturaleza de la administracién, se deben reconocer dos tipos esenciales de
cualidades de valor. El tipo principal controla y se instala en un nivel, a pesar
de que el mejor tipo cambia ese nivel. El tipo subsiguiente es una marca cuyo
nivel es cero (0) y que se transmite de manera persistente hacia este objetivo.
No se equilibra, a pesar de que su ajuste es una practica tipica. Por lo tanto,
la administracion de la calidad habla de un procedimiento de mejora continua,
donde todas las regiones de la organizacion intentan satisfacer o visualizar las
necesidades del cliente, interesandose efectivamente en el avance de los

articulos o la disposicién de las administraciones.

Importancia de la atencion de calidad. Para, Chacon (2012). Desde el
segundo en que el cliente aparece en una organizacion, debe ser tratado
como un visitante importante en su hogar. Este es el medio por el cual se logra
la grandeza en la administracion. Los clientes buscan satisfaccion por todas
partes, invitando, sintiéndose importantes, dandose cuenta de que estan
siendo escuchados, viendo la velocidad de la consideracion. De esta forma, a
pesar de pensar en un servidor increible, debes dar un resto encantador, con
mucho gusto y estilo, la consideracion debe ser refinada, estas son parte de
las cualidades que debe ofrecer una asociacion de primer nivel. El soporte al
cliente ha adquirido calidad dependiendo de las progresiones que han
ocurrido en todas las organizaciones, a la luz del hecho de que cuanto mas
hay, mas puertas abiertas necesitan los clientes para elegir donde comprar el
articulo o la administracion que necesitan. Este es el lugar donde se dice que
es fundamental consumarlo y ajustarlo a los requerimientos de los clientes, ya
que ellos tendrén la dltima palabra para elegir. El significado puede guiarse

por las perspectivas que lo acompafian, nombradas.

Caracteristicas del servicio de calidad. Acerenza (2010), el término calidad,
ha ido modificandose con el paso de los afios en funcién de las preferencias

exigidas por los consumidores, desde hacer las cosas bien desde el primer
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momento hasta lo que se percibe exactamente por calidad. Ademas se centra
en el cumplimiento definitivo de las necesidades del cliente tanto interno como
externo, haciendo que la atencibn sea mejorada progresivamente. Sin
embargo, Del Amo (2012) algunas peculiaridades que se deben tomar en
cuenta para brindar con adecuado servicio y mejorar la calidad: atencién
acogedora y atenta, escuchando siempre durante el servicio y despedida del

cliente (p. 41).

En cambio, Verdu (2013), estos seran responsables del personal que trabaje
en los elementos, ya que estas son habilidades importantes, particularmente
para los individuos que estan en contacto directo con los clientes, muy bien
puede ser: convencion, actividad, deseo, moderacion, administracion
Servicios (p. 35). La importancia de cubrir una gran parte de los atributos
mencionados anteriormente es que la naturaleza de la administracion se ha
convertido en un factor importante en la eleccion de compra por dos razones:
la rivalidad aumenta y atrae al cliente a travées de una variedad de
administraciones que aumentan el valor de la compra. articulo anunciado. Se
ha pasado del comprador que apoyaba articulos accesibles y razonables a un
publico mas particular y mejor educado que puede explorar una gran cantidad
de ofertas y administraciones diferentes. Por otra parte, finaliz6 Aniorte,
(2013), la conducta del cliente en cuanto a la naturaleza del cuidado cambia
a medida que se conecta con el trabajador, es a partir de este procedimiento
donde el cliente ofrece un aporte positivo o en contra del individuo que brindd

la asistencia.

Principios de la atencion al cliente. Aniorte (2013), Como estandar de atencion
al cliente, se establece que el cliente es la persona que estima la naturaleza
de la consideracion que recibe. Cualquier recomendacién o consejo es
fundamental para mejorar. Cualquier actividad en el arreglo de la
administracion debe planificarse para lograr la lealtad del consumidor. Este
cumplimiento debe asegurarse en cuanto a consideracion, gran trato,
celeridad y simpatia. Los prerrequisitos del cliente controlan la metodologia
de la organizacion para la creacion de mercancias y emprendimientos. La

estructura de la administracién que se complete debe satisfacer integramente
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las necesidades de los clientes, sin perjuicio de garantizar la seriedad de la
organizacion con el objetivo de que pueda mantenerse en el mercado. Las
organizaciones deben disminuir el contraste entre la veracidad de su oferta

(articulos o administraciones) y las necesidades e inclinaciones del cliente.

La administracion no se le da a un cliente indefinido, sin embargo, a un
individuo en particular (reunién) y debe tratarse en esa capacidad. Esto
considera la personalizacion del soporte al cliente que hace que se sientan
excepcionales. A la estrategia de atencion al cliente se une un enfoque de
calidad. El cliente tiene el privilegio de comprender lo que le espera de la
administracion brindada por la organizacion. La naturaleza de la atencion al
cliente debe sustentarse mediante estrategias, pautas y sistemas que incluyan
a todos en la organizacion. De esta manera, cada organizacion construye su
propio procedimiento de calidad de la ayuda considerando el area donde

trabaja y el tipo de negocio que esta creando.

El grado de administracion mas adecuado debe estar destinado a cada
porcion del mercado, ya que generalmente no es concebible que una
configuracion de asistencia a la clientela aislada pueda cumplir con todos los

fragmentos del mercado que la organizacion necesita para atender.

Los trabajadores y la atencién al cliente. Blackwell y Miniard (2010). En una
asociacion ubicada en el cliente, esto estructura la razén para caracterizar el
negocio, que existe para ofrecer sus tipos de asistencia y abordar sus
problemas. En esta linea, el personal responsable de su consideracion se
convierte en un componente central para lograr este objetivo. Los lideres
organizacionales deben alentar y ayudar a los empleados a mantener su
atencion enfocada en las necesidades del cliente, lograr el nivel adecuado de
sensibilidad, atencion y disposicion para ayudar e inculcar en los clientes el
anhelo de contar en sus cuentas. experimentarlo con otros y volver al negocio.
La motivacion detras de la asociacion organizada por el cliente es ayudar a
los esfuerzos que los trabajadores deben realizar para cumplir con la
naturaleza necesaria de la administracion. Los individuos tienen el efecto, es
decir, el factor humano es el activo mas significativo. Para dar una gran

consideracion, los trabajadores deben practicar aptitudes especializadas
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identificadas con su trabajo, por ejemplo, informacion sobre los articulos y
servicios vendidos, el lugar de trabajo, formularios, sistemas, tratamiento de

hardware y aparatos utilizados.

En las empresas centradas en el cliente, los trabajadores establecen estas
dos habilidades como algo habitual, tanto individual como especializado. Esto
permite que los cuidados y las administraciones sean un procedimiento
solitario. El cliente anticipa la calidad en el cumplimiento de sus necesidades
y deseos. Los requerimientos se satisfacen con magnificos articulos y
administraciones que los trabajadores que los ofrecen deben conocer en
detalle (competencia técnica). Los deseos son felices con el tratamiento
ofrecido (aptitudes personales). EI mayor desafio para las empresas es
superar las expectativas, agregando valor tanto al servicio como a la atencién
al cliente. En este punto del proceso, el servicio al cliente y el servicio van de

la mano.

Causas de la calidad de servicio. Segun Zeithaml, Parasuraman y Berry
(1983) son: falta de una cultura orientada a la investigacion, falta de
comunicacion de abajo hacia arriba y niveles de control jerarquicos excesivos.
Baja responsabilidad administrativa respecto a la naturaleza de la
administracion, determinacion indefensa de destinos, base inadecuada o
inexistente de principios estandar para la exhibicion de empresas y vision de
dificultad para satisfacer los deseos del cliente. Ausencia de sentimiento de
cooperacion, pifia entre representantes y sus capacidades, confusion entre
innovacion y capacidades, ausencia de control, falta de marco de fiscalizacion
y control, presencia de choques practicos y equivocos de capacidades.
Ausencia de correspondencia de arriba hacia abajo dentro de la asociacion e
inclinacion de la organizacion a asombrar a sus clientes. Como lo indica
Jiménez (2013) en el mercado, el cliente tiene numerosas opciones, la
oposicion es sumamente seria y esta a solo un tic de distancia de cualquier
teléfono celular, los articulos chinos son progresivamente serios en cuanto a
calidad, aunque una gran parte de las organizaciones enfrentan al problema

de baja calidad y algunos parecen arruinarlo como nifios.
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Dimensiones de la gestion de calidad, segun el modelo de Parasuraman,
Zeithamly Berry (1998), son las siguientes: (i) Dimension elementos tangibles:
cuando se tienen en cuenta las oficinas fisicas, el mobiliario y las maquinas,
es decir, las oficinas dentro de la asociacion, ayudaran como organizacion a
comunicarse de manera mas intima con el cliente. Alude a la presencia de las
oficinas de la asociacioén, la presentacion del personal e incluso el equipo que
se utiliza en una determinada empresa (computadoras, oficina, transporte,
etc.). Una calificacion positiva aqui da la bienvenida al cliente a realizar su
primer intercambio con la organizacion. Cabe sefialar que estas perspectivas
permiten regularmente que el individuo establezca una conexion digna con su
primera visita y esto lo alienta a regresar (Quijano, 2003). (ii) Dimensién
fiabilidad. Algunos creadores lo han denominado confiabilidad, alude a la
capacidad de trasmitir la administracion garantizada de manera precisa y
confiable, para lo cual, como sefialan Zeithaml, Parasuraman y Berry (1993),
es la "capacidad del proveedor para desempefar la administracion, "sin pifia,

de manera sdlida y suficiente, respecto a los deberes adquiridos” (p. 35).

Se debe considerar que para hacer este trabajo es importante que los
trabajadores asuman su responsabilidad como expertos que parecen ser,
antes de que Salas (2003) escuda que el deber competente comprende un
tipo de obligacién comun, descrita por la forma en que las realidades o las
teorias de las que se infiere se relacionan con el movimiento de una vocacion,
independientemente de si es liberal o controlada por una relacion comercial,
abierta o privada, que conecta al sujeto con otra persona o sustancia. Esto
implica que la préactica pericial a la que tiene cabida la manifestacion o acto
de donde se infiere la obligacion puede ser regular de la actuacion de una
autoridad en la administracion de cualquiera de los organismos abiertos
vigentes (estatal, provincial, vecinal o institucional, por ejemplo, la de un
representante o trabajador, y no la de una autoridad, en la administracion de
un individuo o elemento, independientemente de si es abierta o privada. (iii)
Dimension capacidad de respuesta. Los clientes que enfrentan una

administracion mencionada esperan ser atendidos hasta nuevo aviso, por
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Zeithaml, Parasuraman y Berry (1993), esta medida alude al "entusiasmo y la

disposicion para apoyar a los clientes y ofrecer una asistencia eficaz" (p. 35).

Si bien, los hechos confirman que el cliente debe reprimirse para obtener la
administracion mencionada, este tiempo de espera es el nUmero normal de
minutos que transcurren entre el tiempo que el cliente demanda atencion de
crisis y el inicio de la administracion por parte del especialista. (Cruzada
Nacional por la Calidad, 2002). De acuerdo con la encuesta Nacional de
Satisfaccion de Usuarios del Seguro Universal de Salud, el 60,2% de los
clientes dijo que el retraso de una oportunidad ideal para ser atendido es largo.
(iv) Dimension seguridad. Zeithaml, Parasuraman y Berry (1993) lo
caracterizan como "la informacion y el cuidado que aparecieron los
trabajadores y su capacidad para arraigar la validez y la confianza" (p. 35).
Las personas que utilizan las administraciones ofrecidas por las
organizaciones deben obtener datos claros y exactos, es mucha informacién
que, cuando se solicita, se utiliza para fabricar un mensaje, lo que permite
atender un tema y actuar, opciones ya que su conocimiento es la base de
informacion (Pérez, Porto, Gardey, 2008). (v) Dimension empatia. Zeithaml,
Parasuraman y Berry (1993), es "la consideracion individualizada ofrecida al
cliente de la administracion” (p.29-30),

Segun Pozo (2007), el cliente o usuario observa que esta aceptando un trato
agradable, al que se une el territorio o la informacién que supervisa el
trabajador; ademas, en este sentido, es importante considerar tener horas de
administracion que, lo mas importante, se ofrecen en las instalaciones del
cliente. Asimismo, es importante considerar la presentacién del personal, lo
cual es fundamental a considerar en la asociacion, la conducta del personal

también es vista por el cliente.

En cuanto a la variable satisfaccion del cliente, segun, La norma ISO 9000
(2005) define la “percepcion del cliente sobre el grado de satisfaccidon de sus
requisitos”, explicando adicionalmente una parte significativa de las protestas
de los clientes: su realidad es un alejamiento de bajo cumplimiento, pero su
no aparicion realmente no infiere una alta lealtad del consumidor, ya que

también podria mostrar que los formas de correspondencia entre el
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consumidor y la organizacién son deficientes , o que se hacen quejas pero no
se alista con precisidon, o basicamente que el cliente decepcionado,
silenciosamente, cambia de proveedor. La trascendencia de la fidelizacion del
consumidor radica en la forma en que, el cliente se convierte en una ventaja
para la asociacion ya que puede regresar para la organizacion u ofrecer un
compromiso encomiable de tal manera. Si surge un evento de frustracion, se
convierte en un arma cinica ya que esta inclinacion se extendera a un nimero
mas prominente de personas. La confiabilidad del comprador es un punto
importante, pero no el objetivo clave, la principal preocupacion es la devocion

del cliente, ya que nos garantizan los resultados monetarios ideales.

Kotler (2006) define a la satisfaccion del cliente: "El grado de perspectiva de
un individuo que resulta de mirar la exhibicion aparente de un articulo o
administracion con sus deseos". (p. 87), de manera similar, Pérez (2017),
creia que "los deseos fantasticos para los clientes o compradores nunca
volverian a ser solo una preocupacion para el territorio publicitario todavia
para todas las regiones de organizaciones fructiferas y ubicadas en el
mercado" (p. 19). Por el contrario, Serna (2006) caracteriza la lealtad del
consumidor como "el conjunto de técnicas que las organizaciones configuran

para cumplir, mejor que la oposicién, los requisitos y deseos de sus clientes".

Asimismo, Lehman y Winer (2007) Refirieron que la lealtad del consumidor
“debe estimarse en funcion de la calidad y para ello es fundamental cuantificar
tres &ngulos: supuestos de ejecucion sobre calidad, visién de ejecucién con
calidad y el hueco entre los deseos con la ejecucion.

Referente a la valoracion de la fidelidad del consumidor. Gonzéles, Carmona
y Rivas (2007) demostraron que la estimacion de la fidelidad del consumidor
se puede realizar de forma legitima o indirecta. Con la estimacién inmediata
del cumplimiento, se adquiere la impresion del cliente de la consistencia de la
asociacion con sus necesidades. Para la historia, la utilizacion de
instrumentos es basica para cuantificar el cumplimiento, puede utilizar la

reunion semi-organizada individual, las reuniones de trabajo, la junta de
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clientes y las revisiones ocasionales. La evaluacion circular se ayuda a través
de la adquisicion de informacion de la asociacion sobre la coherencia con los
requisitos previos del cliente y, en consecuencia, absteniéndose de plantear
preguntas al cliente. Por ejemplo: Contribuciones del personal en la region de
atencion al cliente, punteros y objetivos de valor para los ejecutivos de la
organizacién. Por otra parte, segun Kotler (2006), el cumplimiento se puede
estimar en funcion de tres medidas: ejecucion de la sierra, deseos y niveles

de cumplimiento en si.

Schiffman y Lazar (2006), presentaron las dimensiones de la satisfaccion: (i)
Rendimiento percibido. Segun. Millones (2010), la exposicion tiene los
atributos que la acompanfan: el resultado que el cliente adquiere con el articulo
o la administracion, se resuelve desde la perspectiva del cliente y no desde la
organizacién, en vista de los reconocimientos del cliente, que no se basa
realmente en el mundo real, se basa generalmente sobre la mentalidad del
cliente y su forma de pensar. (ii) Expectativas: Millones (2010) demuestra que
los deseos son las expectativas de lograr algo con la administracién o el
articulo comprado. Segun Zeithaml y Bitner (2002) son las pautas de
presentacion o puntos de referencia contra los que se piensan los deseos de
la administracion, y con frecuencia se definen en funcién de lo que el cliente
piensa que deberia o sucedera. Ademas, destacaron que los deseos se
pueden introducir como: ayuda suficiente: los clientes tienen deseos de lograr
una asistencia genuina que cubra todo lo que necesitan, pero ademas
comprenden que la administracion generalmente no los cumplira al 100%, lo

gue les hace percibir un bajo grado de capacidad para soportar la ejecucion.

Servicio deseado: se refiere a la expectativa que tiene el cliente sobre lo que
"deberia pensar" del servicio, con lo que podria ser. (iii) Niveles de
satisfaccion: Tras la compra o la obtencion de una ayuda o articulo, los niveles
de lealtad del consumidor se pueden dividir en tres: decepcion, satisfaccion y
presuncion (Millions, 2010) Insatisfaccion: este es el resultado después de que
los clientes ven sus deseos subyacentes. Cumplimiento: Es la consecuencia
de la ocurrencia entre la exhibicion aparente del articulo o la administracion

con los deseos subyacentes para el cliente. Falta de preocupacion: es el
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resultado después de que la exhibicion de la administracion o el articulo
entregado supera los deseos subyacentes del cliente. La estimacion de la
lealtad del consumidor es significativa a la luz de que nos permite conocer el

nivel de inquebrantabilidad, dedicacién y ubicacion de la organizacion.
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METODOLOGIA

3.1. Tipoy disefio de investigacion

Tipo de investigacién.

Fue basico, segun CONCYTEC (2018). Este tipo de investigacién no
busca la aplicacién practica sus descubrimientos, sino el aumento del
conocimiento para responder a preguntas a para que €so0S
conocimientos puedan ser aplicados en otras investigaciones (Soto,
2013)

Disefio de investigacion

Fue no experimental. CONCYTEC (2018), Este tipo de investigacion se
describe por no controlar a propaésito los factores, es decir, simplemente
se abstiene de reflexionar sobre las maravillas en su estado comun, para

luego ser diseccionado (Gotuzzo, 2016; p. 252).

Ademas, fue descriptivo- correlacional. Descriptivo, porque su objetivo
es recopilar informacion para explorar la frecuencia o patron y las
cualidades en las que se muestra al menos uno de los factores.
(Gotuzzo, 2016; p. 357). Correlacional, sobre la base de que suele ser
una estrategia competente y valiosa agregar mucha informacién en un
breve periodo de tiempo; este disefio no solo se trata de correlacionar
variables, sino que también se busca establecer relaciones causales.
(Polit, 2003; p. 166)

Esquema: /01
. .

~
M= Docentes contratados

O1= Gestién de la calidad

Dénde:

O2= Satisfaccion

r=relacion entre la variable 1y 2.
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3.2. Variables, operacionalizacion

Variables:
Variable 1= Gestion de la calidad
Definicion conceptual

Define como “la utilizacion de estandares y estrategias medibles en
todas las fases de la creacién para lograr el ensamblaje monetario con

la mayor utilidad del articulo por parte del cliente (Deming, 2009).
Definicion operacional

Es buscar mejorar el servicio en una institucion, con la finalidad de lograr

la optimizacién en la calidad de atencion.

Dimensiones:

Elementos tangibles

- Los ambientes son ventilados.

- Infraestructura moderna

- Las oficinas estan bien implementadas
Confiabilidad

- Los tramites se resuelven en el tiempo establecido.
- No hay preferencia en la atencion.

- Los trabajadores son atentos

Capacidad de respuesta

- Los procesos de contratacién son publicados oportunamente.
- Los trabajadores resuelven sus dudas.

- El personal esta capacitado para asumir un cargo.
Seguridad

- Los trabajadores inspiran confianza.

- Los procesos garantizan transparencia

Empatia

- El horario de atencion es adecuado.

- Los trabajadores le escuchan sus reclamos.
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3.3.

- Le dan buen trato en la institucion.
Variable 2= Satisfaccion
Definicion conceptual

Es el grado de perspectiva de un individuo que resulta de mirar la
presentacion aparente de un articulo o administracion con sus deseos
(Kotler, 2006; p. 87).

Definicion operacional
Es la actitud de bienestar de un individuo cuando recibe un buen trato o

servicio por parte de otra persona.

Dimensiones:

Rendimiento percibido

- Los trabajadores son competentes.

- Las instalaciones son adecuadas.

- Los trabajadores le solucionaron su problema.

- Los trabajadores son eficientes

Expectativas
- Cubrio sus expectativas el servicio que brinda la empresa.

- Los trabajadores son capacitados

Niveles de satisfaccion
- Se siente satisfecho con el servicio recibido.
- Todos los trabajadores ofrecen un buen servicio.

- Los servicios que brinda la UGEL cubren sus expectativas

Escala de medicion: Nominal
Nota: la matriz de operacionalizacion de variables se encuentra en los anexos.

Poblacién, muestray muestreo

Poblacion

Lo conformaron 70 docentes pertenecientes a la Unidad de Gestion
Educativa Local Alto Amazonas del afio 2020. La poblacion, es la

disposicion de la aparente multitud de componentes (unidades de
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3.4.

examen) que tienen un lugar con el campo espacial donde se crea el

trabajo de exploracion.. (Carrasco, 2013; p. 237).

Criterios de seleccion:
Criterio de inclusion.
Para determinar la muestra se tomod solo a docentes contratados de la

UGEL Alto Amazonas, Yurimaguas.

Criterio de exclusién.
Se excluyé a los docentes y administrativos nombrados debido a que
tienen poca frecuencia en realizar tramites u otra atencion en la UGEL

Alto Amazonas, Yurimaguas.

Muestra

Por ser una poblacion relativamente pequenia, la muestra lo conformaron
la misma cantidad de docentes (70) de la Unidad de Gestion Educativa
Local Alto Amazonas del afio 2020. Es un sector separado o agente de
la poblacién, cuyos atributos fundamentales son ser objetivo y reflejo e
impresion fiel de la misma, de modo que los resultados adquiridos en el
ejemplo se puedan sumar a todos los componentes que componen dicha

poblacion.. (Carrasco, 2013; p. 237)

Muestreo

Para determinar la muestra se recurrid al muestreo no probabilistico.
Para esta situacion, la eleccion del ejemplo se basoé legitimamente en la
voluntad y las reglas de autoafirmacion del especialista, al igual que su
experiencia, sin embargo, adivina una informacion de destino sobre las

cualidades y propiedades de la poblacién (Carrasco, 2013; p. 264).

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y
confiabilidad.

Técnica

Para, Pardinas (1982), Son instrumentos metodoldgicos para atender un

tema metodologico particular de chequeo o insatisfaccion con una teoria
(p. 84).
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La técnica utilizada en este estudio fue la encuesta. Para Carrasco
(2013), es una estrategia de exploracion social insuperable, por su valor,
adaptabilidad, facilidad de uso y objetividad de la informaciéon que se
obtiene (p. 314).

Instrumentos.

Dado a la técnica utilizada, el instrumento elegido fue el cuestionario.
Dicho por, Gotuzzo (2016) es un instrumento por naturaleza, un
cuestionario es un cumulo de interrogantes que forman parte de un

sistema de acciones (p. 416).

Para la variable gestion de la calidad, se utilizé el cuestionario, para ello,
se tomo como ejemplo al creado por Parasuramn (1991); aclarando que
el cuestionario se elabor6 teniendo en cuenta las cinco dimensiones; sin
embargo, los indicadores fueron contextualizados de acuerdo al objeto
de estudio y al interés del investigador. De tal manera, que este
instrumento fue elaboracion propia del autor. Asimismo, consta de 22
items, con escala de Likert; con niveles y valoracion de acuerdo al

puntaje, tal como detalla en el siguiente cuadro:

Nivel Valor (puntaje)
Mala 22-51
Regular 52-81
Buena 82 - 110

Para la variable satisfaccion, la elaboracion del cuestionario fue
siguiendo el modelo propuesto por Kotler (2003), por lo que se tomé solo
las dimensiones, mas no los indicadores, ya que estos, fueron
contextualizados a la realidad problematica y al interés del investigador.
Asimismo, estuvo constituido por 17 items distribuidos en las tres
dimensiones con escala de Likert; cuyos niveles fueron ubicados
teniendo en cuenta el puntaje de la valoracion, tal como se muestra en

el siguiente cuadro:
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Escala A Valor (puntaje)

Bajo 17 - 40
Medio 41 - 63
Alto 64 - 85

Validez de los instrumentos

Se evalla el instrumento teniendo en cuenta la coherencia, la veracidad,
la secuencia y la coherencia de contenido entre las variables e
indicadores (Gotuzzo, 2013; p. 337). Es por ello que, se sometiod al juicio
de tres expertos, cuya mision fue evaluar y determinar si los indicadores

propuestos son consistentes con las variables de estudio.

En el siguiente cuadro se presenta a los expertos:

. o - Promedio de Opinion de
Variables N Especialidad validez experto
1 Metodélogo 4.7 E.X.'Ste .
suficiencia
Variable 1 2 Docencia y.gestlon 47 E.xllste _
educativa suficiencia
3 Ciencias de la educacion 4.6 E_x_|ste .
suficiencia
1 Metodélogo 4.7 E_x_|ste .
suficiencia
Variable 2 2 Docencia y.gest|on 47 E.x.|ste '
educativa suficiencia
3 Ciencias de la educacion 4.6 E_x_|ste .
suficiencia

En el cuadro, que corresponde a las variables del estudio, vemos que la
calificacion de los tres jueces expertos dio una media de 4,7, lo que
representa el 98% de acuerdo entre jueces; indicando que el instrumento

es valido; asi como la vigencia de los criterios para su aplicacion

Confiabilidad

La confiabilidad denota la estabilidad y consistencia de las puntuaciones,
No se espera que muestren variaciones significativas en una serie de
aplicaciones de la prueba. A través de la confiabilidad podemos ver cuan
consistentes, precisos y estables son los resultados obtenidos al aplicar
los instrumentos. (Alarcon, 1991; p. 300). Para dar confiabilidad a los
instrumentos se aplico la Escala Alfa de Cronbach. En esta investigacion
se realizo la prueba piloto a 20 trabajadores de educacion entre docentes

y administrativos.

24



3.5.

A través del Alfa de Cronbach

2
Nivel de col, — K 1 ZS]‘ ilfa de Cronbach
K-1 S,
f

09-10 Excelente

0,8-0,9 Muy bueno

0,7-0,8 Aceptable

0,6 -0,7 Cuestionable

0,5-0,6 Pobre

0,0-0,5 No aceptable

Fuente: George y Mallery (2003)

V1. Cultura organizacional.

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach N° de elementos

,888 20
Fuente: Base de datos de la muestra piloto — SPSS VER 24.

El coeficiente alfa de Cronbach arrojé un indice de 0,888 que se ubica

en el nivel “Muy bueno” de fiabilidad.

V2: Satisfaccion laboral

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach N° de elementos

,852 27
Fuente: Base de datos de la muestra piloto — SPSS VER 24.

El coeficiente alfa de Cronbach arrojé un indice de 0.852 que se sitla en

el nivel de confiabilidad “Muy bueno”.

Procedimientos

Para completar esta proposicion, partimos de la conclusion situacional
de la variable de investigacion; Una vez resuelto el tema de fiscalizacion,
se utilizaron fuentes esenciales y auxiliares, donde se descubrieron
trabajos pasados que resultaron ser importantes para los precursores,
de igual manera se asesoro6 el indice de libros actualizados y el mas

cercano a los factores de investigacion para el cumplimiento. del sistema
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3.6.

3.7.

hipotético. Se resolvié el plan de investigacion y la operacionalizacién de
los factores. Para el surtido de datos se explicaron dos encuestas las
cuales fueron aprobadas a juicio de especialistas por su legitimidad y
calidad inquebrantable para su aplicacion, la informacion adquirida fue
manejada por la estadistica descriptiva e inferenciales, llegando a los
resultados que permitieron establecer las conclusiones y las sugerencias

respectivas.

Métodos de analisis de informacion

Los datos recolectados fueron manejados mediante el programa
Microsoft Excel y software SSPS 24. La investigacidn clara se actuo en
tablas para una traduccion superior del resultado; Como en el examen
inferencial del rancho de nuestras teorias, se utilizo la Prueba Estadistica
de Chi-Cuadrado (X2), esta prueba nos permite decidir si existe una
relaciéon y un contraste notables entre dos factores francamente. Esta
prueba utiliza la disposicion de la tabla de posibilidades y, por lo tanto,
se denomina aqui y all4 prueba de tabla de posibilidades o prueba de

tabla de posibilidades.

Aspectos éticos

En la presente investigacion se respeto y salvaguardd la innovacion
licenciada de los creadores, con respecto a las hipoétesis y variada
informacion; fue adecuadamente referido a la determinacion de fuentes
bibliograficas, asimismo, se contd con las autorizaciones respectivas
para la aplicacion de los instrumentos de recoleccion de datos.
Finalmente, los procedimientos y metodologias desarrolladas en este
trabajo de investigacion constituyen “de por si”; propiedad intelectual, en
cuanto a la contextualizacién y aplicacion en la realidad organizacional
exhibida por el autor del presente estudio. Es importante aclara que se
mantendr& en estricta reserva la identidad de las personas involucradas
en este estudio; a excepcion de aquellas que autorizaron su

identificacion.
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RESULTADOS

Objetivo especifico 1. Conocer la gestion de la calidad en la Unidad de

Gestion Educativa Local Alto Amazonas, Yurimaguas 2020.

Tabla 1
Gestion de la calidad en la Unidad de Gestion Educativa Local Alto Amazonas,

Yurimaguas 2020.

Nivel Rango fi &
Mala 22 a5l 31 44%
Regular 52 a 81 29 41%
Buena 82a110 10 14%
Total 70 100%

Fuente: cuestionario aplicado a la muestra de estudio.

Interpretacion:

En la tabla 1, se muestran los valores obtenidos de la encuesta realizada a 70
docentes; donde el 44 % (31) profesores contratados de la muestra evaluada
mencionod que la gestion de la calidad en dicha UGEL es “Mala”, el 41% (29),

dijeron que es “Regular”, y solo el 14% dijo que es “Buena”.

Obijetivo especifico 2. Identificar el nivel de satisfaccion de los docentes de la

Unidad de Gestion Educativa Local Alto Amazonas, Yurimaguas 2020.

Tabla 2
Nivel de satisfaccion de los docentes de la Unidad de Gestién Educativa Local
Alto Amazonas, Yurimaguas 2020

Niveles Rango fi %
Bajo 17 a 40 22 31%
Medio 41 a 63 40 57%
Alto 64 a 85 8 11%
Total 70 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a la muestra de estudio.

Interpretacién:
En la tabla 2, se muestran los valores obtenidos de la encuesta realizada a 70

docentes contratados; donde el 31% (22) de los maestros se ubicaron en el
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nivel “Bajo” por el servicio que reciben en esa institucion, mientras que, el 57%
se ubico en el nivel “Medio”, y el 11% (8) docentes contratados se ubico en el

nivel “Alto”.

Objetivo general. Determinar la relacién entre la gestion de la calidad y la
satisfaccion de los docentes en la Unidad de Gestion Educativa Local Alto

Amazonas, Yurimaguas 2020.

Contrastacion de hipotesis
Para comprobar la hipétesis planteada, se trabajé con:

Nivel de significancia: a= 0,05

Regla de decisién: Si p<a entonces se rechaza la hipétesis nula, rechazando
la hipotesis alterna.

Si p>a entonces se acepta la hipotesis nula, rechazando la hipétesis alterna.

Hipotesis general.
Ha: La Gestion de la calidad se relaciona significativamente con la satisfaccion
de los docentes de la Unidad de Gestion Educativa Local Alto Amazonas,

Yurimaguas 2020.

Ho: La Gestion de la calidad no se relaciona significativamente con la
satisfaccion de los docentes de la Unidad de Gestion Educativa Local Alto

Amazonas, Yurimaguas 2020.

Tabla 3
Tabla de contingencia de las variables gestion de la calidad y satisfaccion de

los trabajadores de la UGEL Alto Amazonas, Yurimaguas 2020.

Gestion de la Satisfacciéon Total
calidad Alto Mediano Bajo
Buena 5 4 1 10
Regular 3 25 1 29
Mala 0 11 20 31
Total 8 40 22 70

Fuente: Base de datos de los instrumentos aplicados. SPSS VER. 24
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Interpretacion:

La distribucion de las frecuencias observadas, donde presentan una afinidad
una a una entre las categorias de las variables estudiadas; del coteja de las
respuestas, se indicd que la gestion de calidad se encuentra en una escala
valorativa mala, consecuentemente existira una mediana satisfaccion por

parte de los docentes de la UGEL Alto Amazonas, Yurimaguas 2020.

Tabla 4

Prueba de Chi-cuadrado de las variables gestion de la calidad y satisfaccion

Resultados Valor gl Sig. asintética (bilateral)
Chi-cuadrado 52,063a 4 ,000

Razon de verosimilitudes 49,170 4 ,000
Asociacion lineal por lineal 31,241 1 ,000

N de casos validos 70

a 4 casillas (44,4%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima
esperada es 1,60.

Fuente: Base de datos de los instrumentos aplicados (Cuestionarios).

Interpretacién:

La prueba de Chi-cuadrado (X2 = 52.063) fue significativamente mayor que el
valor tabular de Chi-cuadrado a 4 grados de libertad (X2 = 9.488),
demostrando una relacidon significativa; Asimismo, se obtuvo que el p-valor
determinado es menor que el margen de error o nivel de significancia (a =
0.05) equivalente al 5%, o un sig. (0.000 <0.05), de esta forma se rechaza la
hipotesis nula (Ho), y se acepta la hipétesis alterna (Ha); Por tanto, podemos
concluir que: La gestion de la calidad esta significativamente relacionada con
la satisfaccion de los docentes de la Unidad de Gestion Educativa Local Alto
Amazonas, Yurimaguas 2020.
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DISCUSION

Los resultados obtenidos en esta investigaciéon indican que, la gestion de la
calidad se relaciona significativamente con la satisfaccion de los docentes de
la Unidad de Gestion Educativa Local Alto Amazonas, Yurimaguas 2020. Ya
que, segun la prueba de Chi Cuadrado (X2=52,063) fue notablemente mayor
al valor Chi cuadrado tabular con 4 grados de libertad (X2= 9.488),
demostrando que la relaciéon entre las variables es significativa; asimismo se
obtuvo que el p-valor determinado es menor al margen de error o nivel de
significancia (a=0.05) equivalente al 5%, en otras palabras una sig.
(0,000<0.05), de esta manera hay pruebas estadisticas contundentes para
rechazar la hipétesis nula (Ho), y aceptar la hipotesis alterna (Ha); segun los
resultados descriptivos los docentes contratados manifestaron que es mala,
debido a la mucha burocracia que existe y a la poca credibilidad de las
autoridades en los procesos de contratacion; con respecto a la variable
satisfaccion, la respuesta mayoritaria de los docentes fue estar mediamente
satisfechos, lo que demuestra que, a pesar de considerar que existe una mala
gestion de la calidad, los docentes dijeron que la atencion que reciben no es
del todo mal; demostrando que existe asociacion significativa entre las
variables; es decir a buena gestion de la calidad, la satisfaccion de los

docentes contratados seria alta.

Estos resultados fueron contrastados con investigaciones previas; donde se
encontrd similitudes, asi como diferencias; demostrando que la calidad de
servicio no necesariamente garantiza la satisfaccion de los usuarios; de tal
manera, que en muchas organizaciones la gestion de la calidad es solo de
nombre, especialmente en las instituciones estatales; en la investigacion de
Arruet (2018), indicé que, la trascendencia del desarrollo como sistema para
ampliar la rentabilidad y la intensidad de las organizaciones son los
componentes clave para mejorar la mejor asistencia a los clientes. En este
examen, podemos percibir como la ordenacién vital y el marco de
administracion de la calidad y su soporte se convierten en un territorio perfecto

para ejecutar la forma de vida del desarrollo. Ajustar la técnica de principio de
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la organizacién es un avance firme que se suma al limite en lo que respecta
al desarrollo y encaja en las practicas auxiliares de mejora, por ejemplo, el
cambio autoritario. El rumbo de la organizacion hacia una mejor atencion al
cliente con un alejamiento de la naturaleza de cada uno de sus elementos y

procedimientos.

En cambio, para Lizarzaburu (2018), la mejora incesante en la naturaleza de
los articulos y las administraciones es una de las principales ventajas
percibidas por las asociaciones debido a ajustarse a esta norma. El desarrollo
concebible en la consideracion e ideal consideracion con respecto a los
requerimientos y deseos de los clientes, la sencillez en el avance de los
tramites, la mejor seguridad en el cumplimiento de los destinos y la presencia
de una consistencia mas notable con las leyes y lineamientos son también
colocado en prueba. Actual. Otras ventajas criticas son el reconocimiento de
la trascendencia de los procedimientos actuales y sus colaboraciones, la
coordinacién del trabajo en amabilidad y concentracion en los tramites, la
obtencion de aportes segun lo indicado por los requisitos, una delimitacion
mas clara de los trabajos del personal, la posibilidad de tener una mayor
lealtad y conclusion del consumidor, mayor productividad y eficiencia,
reduccion de costos, mejor comunicacion, mayor moral y satisfaccion laboral,

mayor ventaja competitiva posible y mayores oportunidades de ventas.

Por su parte, Hernandez, Barrios y Martinez (2018), Un marco de
administracion de calidad puede ayudar a tener mejor poder sobre cada uno
de los procedimientos internos de una asociacion, a partir de una metodologia
qgue depende de procedimientos dependientes. De esta manera, una cultura
de valor debe basarse en requisitos previos explicitos, por ejemplo, la lealtad
total del consumidor y el estandar de mejora incesante. La calidad en la
divisiébn de administracién alude a llegar, colaboracién, buen trato del personal
y sus bases para la administracidon, conseguir reacciones aceptables, estar en
sintonia para ofrecer su aporte sobre la naturaleza de la administracion y
valorar las mejoras posteriores. En cuanto a un ambiente jerarquico digno,
ofrece una situacion Gtil para promover una cultura de calidad concentrada en

los destinos de la asociacion y ajustada a su sano estado. La administracion
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de calidad, como otro enfoque administrativo, permite que las asociaciones se
conviertan en elementos propulsores en los métodos de informacion del
directorio, dependiendo principalmente del activo mas significativo, los
recursos humanos y su conocimiento. La empresa comercial genuina no se

habla en la medida de los datos que tiene, sino en la capacidad de utilizarlos.

Con respecto a la satisfaccién, Padilla (2016), expresO, que, Existe
descontento por parte de los trabajadores de la CIM con los servicios de
transporte y catering fundamentalmente. A partir de las barreras detectadas,
los propios clientes y empleados de SERVICIM son capaces de identificar
soluciones alternativas viables. Si bien se reconoce la existencia de
limitaciones externas, existen reservas internas que pueden conducir a un
aumento en la calidad del servicio prestado. La direccion de SERVICIM debe
orientar su actual enfoque de trabajo hacia un enfoque de gestion orientado
al cliente. A pesar de las estrategias implementadas para la integracién de

procesos, contindan funcionando de manera autbnoma.

Para, Coronel (2016), concluyé en su trabajo de investigacion que los
comensales de Pizza Hut, la mayoria sostuvo que tienen un buen nivel de
calidad del servicio; sin embargo, un grupo considerable expresaron su
desacuerdo con este proceso. Es fundamental tener en cuenta que, en
general, 157 informan que los articulos que vende este café son de calidad
aceptable, sea como sea, 199 de ellos afirman no estar de acuerdo con los
articulos que ofrece este restaurante. En el Restaurante Pizza Hut - Lima; De
un total de 356 encuestados, se infiere que 181 establecimientos de
hamburguesas estan contentos con la administraciéon ofrecida por el
restaurante; en cualquier caso, 175 de ellos manifiestan evidentemente su
descontento. Ademas, un segmento clave del cumplimiento es el hecho de
mantener una oportunidad ideal para ser visto; En este sentido, en la mesa 3,
214 hamburgueserias armonizan con el tiempo de espera; de todos modos
153 comunicaron su decepcion con este limite. Por fin, para mostrar los
hechos, se razona que si existe una gran conexion entre la naturaleza de la
administracion y el nivel de lealtad del consumidor en el café Pizza Hut del

centro comercial Mega Plaza Lima.
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Por otra parte, Puente (2017), concluyd, una valoracion global a través de los
11 factores que componen el stock, y pensando en el modelo absoluto, la
impresion de los clientes o0 compradores de sustancias abiertas y privadas en
Lima sobre la idea de los articulos y organizaciones cuando todo esta dicho
en hecho es aceptable ; es decir, el 35,1% esta firmemente de acuerdo con la
idea de la cosa / organizacion que ofrecen las diferentes afiliaciones abiertas
y privadas y el 29,9% esta de acuerdo, las demas contrastan o muy varian.
Asi también, pensando en el modelo absoluto y el grado de consistencia de
los clientes o compradores de sustancias abiertas y privadas en Lima, la
mayoria manifiesta estar conforme (25.3%) o basicamente consistente
(31.6%) con la naturaleza. del articulo / organizacion ofrecida por afiliaciones
privadas o abiertas; es decir, el 43,1% de los individuos esté desilusionado o
muy frustrado. Existe una conexion entre la idea del articulo / organizacion
visto por los clientes y su nivel de consistencia. Por asi decirlo, un nivel similar
de cumplimiento se compara con una vision similar de la naturaleza del

articulo y / o administracion.

Sin embargo, Cordova (2019), lleg6 a la conclusion, que, la naturaleza de los
ejecutivos y la lealtad del consumidor demuestran que existen conexiones
notables entre estos factores, se indica que las pruebas son sustanciales y
confiables y que de esta manera se pueden utilizar en el avance de este
trabajo y algunos otros deseos para completar con ellos. factores. Se trata sin
duda de una primera apuesta por esta teoria que muy probablemente sera
aprovechada satisfactoriamente por diferentes analistas interesados en
ahondar en la investigacion de la calidad de los ejecutivos y la fidelidad del

consumidor.

Después de contrastar los resultados se puede ver que en la mayoria de los
trabajos la gestion de la calidad es muy superficial, no aplican estrategias de
elevar la calidad de atencién, asi como la calidad del producto; de todas las
investigaciones analizadas ninguna presenta una propuesta o conclusion
favorable en cuanto a la gestiéon de la calidad; y muchas de estos estudios,
sus conclusiones difieren mucho con el titulo y los objetivos. En consecuencia,

debe ser evidente que la administracion de la calidad es una gran cantidad de
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actividades y aparatos que significa mantener una distancia estratégica de
posibles errores o desviaciones en el procedimiento de creacion y en los
articulos o administraciones que se obtuvieron a causa de ella. Es asi que en
una institucion donde existe una buena gestion de la calidad existe una buena
atencion y calidad en la produccién. De tal manera, que la gestion de la calidad
busca, satisfacer al cliente, captar nuevos clientes, mejorar los servicios en la

empresa, buscar un sello personal y ser competitivo, entre otros.

En cuanto a la satisfaccion nos encontramos con una realidad, donde se
puede apreciar segun las conclusiones y resultados de las investigaciones
que en todo el a&mbito los usuarios que formaron parte de estas
investigaciones manifestaron que estan insatisfechos por el servicio que
reciben de diversas instituciones, ademas, se puede ver la realidad que en
muchas instituciones se preocupan mas de elevar los costos de sus productos
que la calidad de estos. Hoy en dia, lograr la "plena fidelizacién del
consumidor” es fundamental para hacerse un hueco en la "mente" de los
clientes y de esta forma en el mercado objetivo. Por lo tanto, la finalidad de
buscar satisfacer a todos los clientes, ha superado las restricciones de la
division de exhibiciones para obtener uno de los destinos principales de cada
region utilitaria (creacion, fondos, recursos humanos, etc.) de organizaciones

efectivas.

Finalmente, los resultados obtenidos en esta investigacion, se pudo ver la
realidad de una institucion estatal ligado a la educacion que la gestion de
calidad falta ser impulsada y tomada en cuenta, establecer los protocolos
pertinentes mejorar su atencion. Por otra parte, se tomd como muestra a
docentes contratados, porque son ellos, los que vivencian los maltratos que
reciben en estas instituciones de gestion educativa; esperemos que a partir
de estos resultados se pueda mejorar el servicio y satisfacer a todos los

maestros.
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VI.

CONCLUSIONES

6.1.

6.2.

6.3.

La gestion de la calidad se relaciona significativamente con la
satisfaccion de los docentes en la Unidad de Gestion Educativa Local de
Alto Amazonas, Yurimaguas 2020; se obtuvo que el p-valor determinado
es menor que el margen de error o el nivel de significancia (a = 0.05), de
esta forma, se rechazo6 la hipétesis nula (Ho) y acepto la hipétesis

alternativa (Ha).

Gestion de la calidad en la UGEL de Alto Amazonas, Yurimaguas 2020;

es malo, el 44% (31) de los profesores contratados o mencionaron.

El nivel de satisfaccion de los docentes de la UGEL Alto Amazonas,
Yurimaguas 2020; fue “medio”, el 57% de los maestros contratados

segun sus respuestas se ubicé en ese nivel.
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VIl. RECOMENDACIONES
7.1. Aldirector de la UGEL Alto Amazonas, buscar estrategias de atencion al
cliente para optimizar los tramites, de esta manera evitarian la

aglomeracion en los ambientes de esta institucion.

7.2. A los trabajadores de la UGEL Alto Amazonas, seguir cursos de
relaciones publicas y atencion a los clientes para mejora su trato con los

usuarios.

7.3. Al director de la UGEL Alto Amazonas, dentro de su plan anual incluir
talleres de socializacion y actividades de integracion con todos los
trabajadores; de esta manera, mejorara el servicio y atencion a los

usuarios.
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ANEXOS

Anexo 1: Matriz de operacionalizacién de variables

Escala
Variables Definicién conceptual Definicidon operacional Dimensiones Indicadores de
medicion
Elementos - Los ambientes son ventilados.
tangibles - Infraestructura moderna
- Las oficinas estan bien implementadas
- Los tramites se resuelven en el tiempo
_— establecido.
o Confiabilidad . -
S ] . o - No hay preferencia en la atencién.
= Define como “la aplicacion de _ N - Los trabajadores son atentos.
8 principios y técnicas estadlst|c§1§ Es busca( mejorar el servicio - Los procesos de contratacion son
© en todas las etapas de produccién en una institucion, con la publicados oportunamente
25 inali Capacidad de . X i
> 9 para qurar una rpgnufac’gqra . fmahdgd de Iogra_r la reps ootas - Los trabajadores resuelven sus dudas. Nominal
- econdmica con maxima utllldat_j optimizacion en !a calidad de p - El personal esta capacitado para asumir un
2 del producto por parte del usuario. atencion. cargo
3 (Deming, 2009)
o Seguridad - Los trabajadores inspiran confianza.
- Los procesos garantizan transparencia.
- El horario de atencién es adecuado.
Empatia - Los trabajadores le escuchan sus reclamos.
- Le dan buen trato en la institucién.
- Los trabajadores son competentes.
Rendimiento - Las instalaciones son adecuadas.
ibid - Los trabajadores le solucionaron su
percibido problema.
S Es el nivel del estado de animo de Es la actitud de bienestar de - Los trabajadores son eficientes.
g una persona que resulta de L . - Cubrid sus expectativas el servicio que
o8 " e un individuo cuando recibe un . . .
S @ comparar el rendimiento percibido .y Expectativas brinda la empresa. Nominal
) Py buen trato o servicio por parte ; .
= de un producto o servicio con sus de otra persona - Los trabajadores son capacitados.
n expectativas. (Kotler, 2006; p. 87), ' - Se siente satisfecho con el servicio recibido.
. - Todos los trabajadores ofrecen un buen
Niveles de o
X - servicio.
satisfaccion

- Los servicios que brinda la UGEL cubren
sus expectativas.




Anexo 2: Matriz de consistencia

Titulo: Gestién de la calidad y satisfaccién de los docentes en la Unidad de Gestion Educativa Local Alto Amazonas, Yurimaguas 2020

Formulacién del problema

Objetivos

Hipotesis

Técnica e Instrumentos

Problema general

¢, Cual es la relacién entre la gestién de la
calidad y la satisfaccion de los docentes en la
Unidad de Gestibn Educativa Local Alto
Amazonas, Yurimaguas 2020?

Problemas especificos:

¢, Como es la gestién de la calidad en la Unidad
de Gestidon Educativa Local Alto Amazonas,
Yurimaguas 2020?

,Cual es el nivel de satisfaccion de los
docentes de la Unidad de Gestién Educativa
Local Alto Amazonas, Yurimaguas 2020?

Objetivo general
Determinar la relacion entre la gestién de
la calidad y la satisfaccion de los
docentes en la Unidad de Gestién
Educativa Local Alto Amazonas,
Yurimaguas 2020

Objetivos especificos

Conocer la gestién de la calidad en la
Unidad de Gestion Educativa Local Alto
Amazonas, Yurimaguas 2020.

Identificar el nivel de satisfaccién de los
docentes de la Unidad de Gestion

Hipotesis general

La gestion de la calidad se relaciona
significativamente con la satisfaccion de los
docentes en la Unidad de Gestion Educativa
Local Alto Amazonas, Yurimaguas 2020

Hipotesis especificas

H1: La gestion de la calidad en la Unidad de
Gestién Educativa Local Alto Amazonas,
Yurimaguas 2020; es mala.

H2: El nivel de satisfaccion de los docentes
de la Unidad de Gestién Educativa Local
Alto Amazonas, Yurimaguas 2020; es

Educativa Local Alto Amazonas, mala.
Yurimaguas 2020
Disefio de investigacion Poblacion y muestra Variables y dimensiones
El disefio fue descriptivo — correlacional Poblacién

Esquema: o

/ I

M r

. |

Dénde: \ o
M= Docentes contratados
O1= Gestion de la calidad

0O2= Satisfaccion
r=relacién entre la variable 1y 2

2

Lo conformaron 70 docentes
pertenecientes a la Unidad de Gestion
Educativa Local Alto Amazonas del afio
2020.

Muestra

Por ser una poblaciéon relativamente
pequefa, la muestra lo conformaron la
misma cantidad de docentes (70) de la
Unidad de Gestion Educativa Local Alto
Amazonas del afio 2020

Variables Dimensiones
Elementos tangibles
Confiabilidad
Capacidad de repuestas
Seguridad
Empatia
Rendimiento percibido
Expectativas
Niveles de satisfaccion

Gestion de
la calidad

Satisfaccion

Técnica

Fue la encuesta

Instrumentos

Los cuestionarios




Anexo 3: Instrumentos de recoleccién de datos

Cuestionario de Gestion de la calidad

Sexo: Masculino Femenino

Indicaciones. Estimado docente, el presente cuestionario contienen enunciados donde usted podra
marcar de acuerdo a su percepcion en cuanto a la gestion de la calidad. Se el pide que conteste con
toda seriedad en base a la verdad, con los resultados obtenidos se podra mejorar los servicios en

la institucion donde se realiza la investigacion.

Leyenda:
Totalmente en desacuerdo 1 En desacuerdo 2 Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3
De acuerdo 4 Totalmente de acuerdo 5
] ) . ] Valoracion
Dimensiones | Items Indicadores
11234
1 La UGEL esta implementada con equipos
modernos.
Elementos 2 Las instalaciones son amplias y ventiladas.
tangibles 3 Los trabajadores estan correctamente
uniformados.
4 Los materiales asociados al servicio (carteles,
flechas, avisos, etc.) estén a la vista.
5 Los cronogramas de los procesos de contrato se
cumplen en los tiempos establecidos.
6 Los procesos y tramites son ejecutados siguiendo

los lineamientos establecidos.

Fiabilidad El proceso de contratacion docente garantiza
transparencia.

8 Los directivos de la UGEL inspiran confianza.

Los trabajadores se esmeran en dar solucién a su
reclamo.

La postergacion de una actividad de la UGEL es

10 publicada con anticipacion.

Las convocatorias para programas educativos son
Capacidad de 11 publicadas en lugares visibles, o por los medios de
comunicacion y las redes sociales.

respuesta 12 Cuando asiste a una entrevista respetan el orden
de atencién.
13 Cuando solicita informacion le satisfacen con la
respuesta.

14 Los trabajadores son atentos con los usuarios.

Los trabajadores garantizan transparencia Yy
. 15 . s
Seguridad celeridad en los tramites.

16 Los trabajadores son profesionales preparados.

17 El director tiene estudios de posgrado.

. 18 El horario esta en funcién del publico.
Empatia

19 Los trabajadores son tolerantes y asertivos.




Se respeta el orden de mérito para adjudicar las

20 plazas de contrato.
21 En la institucién se busca agradar al docente.
22 Hay una ventanilla para atencion preferente.




Anexo 4: Cuestionario de satisfaccion

Instrucciones. Estimado docente, a continuacion, se presenta enunciados referentes a la
satisfaccion por los servicios y atencion que recibe en la UGEL Alto Amazonas de Yurimaguas; se
le pide que conteste con la verdad de su respuesta dependera para que elaborar proyectos en

mejora del servicio para satisfacer a los usuarios.

Leyenda:
Totalmente en desacuerdo 1  En desacuerdo 2 Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3
De acuerdo 4 Totalmente de acuerdo 5
. Valoracion
Dimensiones | Items Indicadores
1123 4]|65
1 Los trabajadores de la UGEL se esmeran en
brindar un buen servicio.
> El director esta pendiente para que le atiendan
de manera eficiente.
Rendimiento 3 Quando un trabajadqr se ausenta, su oficina
sigue atendiendo al publico.
percibido 4 Mientras esperas ser atendido estas comodo en
las instalaciones.
5 Loa documentos solicitados son entregados de
inmediato.
6 Los trabajadores no regresan a sus casas sin
antes atender a todos los usuarios.
7 El libro de reclamacion en al UGEL esta por
gusto.
8 El é&rea judicial de la UGEL garantiza

transparencia en los procesos.

Expectativas 9 El director hace prevalecer las normas
establecidas.
10 Los integrantes de la comision de contratacion
son personas idoneas.
11 En la UGEL no existe favoritismo a todos se trata

de la misma manera.

12 Me siento valorado como docente.

13 Los trabajadores de la UGEL son eficientes.

Niveles de 14 Los horarios son adecuados para la atencion.
satisfaccion 15 El area de escalafon es muy eficiente.
16 La persona encargada de visar los documentos
es amable.

17 Los vigilantes son corteses y atentos.




Anexo 5: Validacion de instrumentos

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

CIENTIFICA

L DATOS GENERALES

Nombres y apellidos del experto: Mg. Alfonso Isuiza Pérez

Institucidn donde labora: IE Cleofé Arévalo del Aguila

Especialidad: Docencia y Gestion educativa

Nombre del Instrumento

Autores del instrumento

: Cuestionario de Gestion de la calidad

: Br. John Lenin Garcia Angulo

Muy deficiente (1) Deficiente (2) Aceptable (3) Bueno (4) Excelente (5)
I.. CRITERIOS DE VALIDACION
CRITERIOS INDICADORES 3
CLARIDAD Los items esténlredactados con lenguaje apropiado y libre de ambigliedades
acorde con los sujetos muestrales
OBJETIVIDAD Las instrucciones y los items del instrumento permitiran recoger la informacion
objetiva respecto a sus dimensiones e indicadores conceptuales y operacionales.
ACTUALIDAD El ins:trgmento eyidencia vigencial acorde con _ el conocimiento cientifico,
tecnolégico y legal inherente a las variables de estudio.
. Los items del instrumento estan organizados en funcion de las dimensiones vy la
ORGANIZACION | definicion operacional y conceptual de manera que permitan hacer inferencias en
funcion a las hipotesis, problema y objetivos de la investigacion.
SUFICIENCIA Log items‘del instrumer_wtolson suficientes en cantidad y calidad acorde con la
variable, dimensiones e indicadores.
INTENCIONALIDAD | L©S Henfus ;Iel ins_trt!mento son.coherentes con el tipo de investigacion y responden
a los objetivos, hipétesis y variable de estudio.
CONSISTENGIA | L@ ipformacic’:q que selrecoja a Fravés dg los ilems de;\ inlsf[rumento, permitira
analizar, describir y explicar la realidad motivo de la investigacion.
COHERENCIA Lps ilerps del instrumento expresan se relacionan con los indicadores de cada
dimension de las variables de estudio.
METODOLOGIA !_a relgciérl'nlentre la técnica y el instrumento propuesto responde al propésito de la
investigacion.
PERTINENCIA !_a redaccion de los items concuerda con la escala valorativa y nombre del
instrumento.
TOTAL 47

lll. OPINION DE APLICABILIDAD:

El instrumento materia de revision, evidencia suficiente coherencia entre diferentes criterios, asi
como, indicadores y dimensiones de la variable redes sociales; por lo tanto, cumple con la

validez y pertinencia para ser aplicado.

PROMEDIO DE VALORACION: 4,7 (Excelente)

Tarapote, 08 de marzo de 2020.

CPPe; 0347191




INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

CIENTIFICA

L. DATOS GENERALES
Nombres y apellidos del experto: Mg. Alfonso Isuiza Pérez
Institucion donde labora: |E Cleofé Arévalo del Aguila
Especialidad: Docencia y Gestion educativa
Nombre del Instrumento  : Cuestionario de Satisfaccién

Autores del instrumento  : Br. John Lenin Garcia Angulo

Muy deficiente (1)  Deficiente (2) Aceptable (3) Bueno (4) Excelente (5)
I CRITERIOS DE VALIDACION
CRITERIOS INDICADORES 3
CLARIDAD Los items estan _redactadcs con lenguaje apropiado y libre de ambigiiedades X
acorde con los sujetos muestrales
Las instrucciones y los items del instrumento permitiran recoger la informacion
OBJETIVIDAD - . . L ;
objetiva respecto a sus dimensiones e indicadores conceptuales y operacionales.
ACTUALIDAD El ins}tn_:mento e\_aidencia vigencia‘ acorde con . el conocimiento cientifico,
tecnolégico y legal inherente a las variables de estudio.
) Los items del instrumento estan organizados en funcion de las dimensiones y la
ORGANIZACION | definicién operacional y conceptual de manera que permitan hacer inferencias en X
funcién a las hipbtesis, problema y objetivos de la investigacion.
SUFICIENCIA Los_ items_del ir?strumer}to‘son suficientes en cantidad y calidad acorde con la
variable, dimensiones e indicadores.
INTENCIONALIDAD | L©s items Fiel ins.ln.!mepto son coherentes con el tipo de investigacién y responden
a los objetivos, hipétesis y variable de estudio.
CONSISTENCIA La i‘nfonnaciér? gue se‘recoja a ?ravés d.e los iterns de.l in;ltrumemo_. permitira
analizar, describir y explicar la realidad motivo de la investigacion.
COHERENCIA Lps neTs del mstru!nemo expresan se relacionan con los indicadores de cada
dimensién de las variables de estudio.
METODOLOGIA _La relgciérl entre |a técnica y el instrumento propuesto responde al proposito de la
investigacion.
PERTINENCIA !.a redaccion de los items concuerda con la escala valorativa y nombre del
instrumento.
TOTAL 4
ll.  OPINION DE APLICABILIDAD:

El instrumento materia de revisién, evidencia suficiente coherencia entre diferentes criterios, asi
como, entre indicadores y dimensiones de la variable satisfacciéon laboral; por lo tanto, es
pertinente y aplicable. No obstante, levantar las observaciones de forma.

PROMEDIO DE VALORACION: 41 (Bueno)

.nout-:".nu-

Lic. Péres

Mg, DOCENCIA Y EDUCATVA
CPPe; 0347191

Tarapoto, 08 de marzo de 2020.



INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

CIENTIFICA

|. DATOS GENERALES
Nombres y apellidos del experto: Dr. Wilson Torres Delgado

Institucién donde labora: Universidad Nacional de San Martin

Especialidad: Ciencias de la educacion

Nombre del Instrumento

Autores del instrumento

: Cuestionario de Gestion de la calidad

: Br. John Lenin Garcia Angulo

Muy deficiente (1) Deficiente (2) Aceplable (3) Bueno (4) Excelente (5)
Il. CRITERIOS DE VALIDACION
CRITERIOS INDICADORES 112(3(4|5
CLARIDAD Los items estan _redactados con lenguaje apropiado y libre de ambigledades X
acorde con los sujetos muestrales
OBJETIVIDAD La.s i_nshucciones y los jtems _del inst_rurpento permitiran recoger la infpn'nacic‘m X
objetiva respecto a sus dimensiones e indicadores conceptuales y operacionales.
ACTUALIDAD El ins.tn:lmento eyidencia vigencia‘ acorde con ‘ el conocimiento cientifico, X
tecnoldgico y legal inherente a las variables de estudio.
. Los items del instrumento estan organizados en funcion de las dimensiones y la
ORGANIZACION | definicion operacional y conceptual de manera que permitan hacer inferencias en X
funcién a las hipdtesis, problema y objetivos de la investigacion.
SUFICIENCIA Lo§ items‘del iryst'umerjho'son suficientes en cantidad y calidad acorde con la X
variable, dimensiones e indicadores.
INTENCIONALIDAD Los iten'_ls _del instqmepto son_coherenies con el tipo de investigacion y responden X
a los objetivos, hipotesis y variable de estudio.
CONSISTENCIA La ipformacibq que se_recoia a _havés df-‘ los items dgl inﬁrumento. permitira X
analizar, describir y explicar la realidad motivo de |a investigacion.
COHERENCIA Lps iter_qs del inszenb expresan se relacionan con los indicadores de cada <
dimension de las variables de estudio.
METODOLOGIA La relgciép_ entre la técnica y el instrumento propuesto responde al propésito de la X
investigacion.
PERTINENCIA La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa y nombre del X
instrumento.
TOTAL 46
Ill. OPINION DE APLICABILIDAD:

El instrumento materia de revision, mantiene coherencia con los indicadores y dimensiones de la
variable satisfaccion laboral; por tanto, es pertinente y aplicable. En consecuencia, el instrumento

es aplicable.

PROMEDIO DE VALORACION: 4,6 (Bueno)

— Tarapoto, 10 de marzo de 2020.

q 1/

Msc. Wiison Torres Delgado
Licenciado en Estadistics
COESPE 380




INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

CIENTIFICA

I DATOS GENERALES

Nombres y apellidos del experto: Dr. Wilson Torres Delgado

Institucién donde labora: Universidad Nacional de San Martin

Especialidad: Ciencias de la educacion

Nombre del Instrumento : Cuestionario Satisfaccion
Autores del instrumento : Br. John Lenin Garcia Angulo
Muy deficiente (1) Deficiente (2) Aceptable (3) Bueno (4) Excelente (5)
Il. CRITERIOS DE VALIDACION
CRITERIOS INDICADORES 3
CLARIDAD Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de ambigiiedades
acorde con los sujetos muestrales
OBJETIVIDAD Las instrucciones y los items del instrumento permitiran recoger la informacién
objetiva respecto a sus dimensiones e indicadores conceptuales y operacionales.
ACTUALIDAD El ins:trymento eyidencia vigencia. acorde con . el conocimiento cientifico,
tecnolégico y legal inherente a las variables de estudio.
. Los items del instrumento estan organizados en funcién de las dimensiones y la
ORGANIZACION | definicién operacional y conceptual de manera que permitan hacer inferencias en
funcion a las hipotesis, problema y objetivos de la investigacion.
SUFICIENCIA Lo; \'tems_del ir?strumer.\to.son suficientes en cantidad y calidad acorde con la
variable, dimensiones e indicadores.
INTENCIONALIDAD Los items ;Iel ins_trumeplo son_coherentes con el tipo de investigacion y responden
a los objetivos, hipotesis y variable de estudio.
CONSISTENGIA La informaciér_l que se _recoja a _través dg los items dej in#rumento, permitira
analizar, describir y explicar la realidad motivo de la investigacion.
COHERENCIA Lps items del instrumento expresan se relacionan con los indicadores de cada
dimension de las variables de estudio.
METODOLOGIA !_a relgciél_'l' entre la técnica y el instrumento propuesto responde al proposito de la
investigacion.
PERTINENCIA !.a redaccion de los items concuerda con la escala valorativa y nombre del
instrumento.
TOTAL 46

Ill. OPINION DE APLICABILIDAD:

El instrumento materia de revision, mantiene coherencia con los indicadores y dimensiones de la
variable satisfaccion laboral; por tanto, es pertinente y aplicable. En consecuencia, el instrumento

es aplicable.

PROMEDIO DE VALORACION: 4,6 (Bueno)

Ay,

Msc. Wiison Torres Delgado
Licenciado en Estadistica
COESPE 380

Tarapoto, 10 de marzo de 2020



INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

CIENTIFICA

l. DATOS GENERALES
MNombres v apellidos del experio: Dr. Carlos Chong Rengifo
Institucion donde labora: IE Francisco lzquiende Rios
Especialidad: Administracion de |a educacion

Mombre del Instrumenta
Autores del instrumento

- Cuestionario de Gestion de |a calidad

: Br. John Lenin Garcia Angulo

Muy cedicienie (1] Dedicienie 2) Aceptbie (3) Buena [4) Excelznte (5}
I. CRITERIOS DE VALIDAGION
GRITERIDS INDICADORES
CLARIDAD Los items estin redactados con lenguaje apropiodo v lbre de ambighedades
acorde con los sujelns muesirales
OBJETVIDAD Las instrucciones y los _fter'ns del instrumento permitiran recoger b ir‘iEIrTr'I:IDEﬂ
objefiva respecio a sus dimensiones e indicadores conceptirales y operacionales.
ACTUALIDAD B hs}tn_.lmernn E':rizlenni:l '."r;erw:'n_ acorde con _ el conocimients cientifico,
tecriplogico y legal inherente 2 |25 vanables de estudio.
) Los items del instrumendo estan organizados en funcitn de las dimensiones y kb
ORGANEZACION | definicion operacional v concepbual de manera que permitan hacer inferencias en
funcian a las hipdbesis. problema v ohiefivwas de la invesfigacion.
SUFICIENCIA Los Rems del instuments son suficienies en candidad v calidad acorde con la

vaniable, dimensiones e indicodores.

INTEMCIONALIDAD

Los iems dal instrumento son coherenizs con el fipo de invesfigacion y responden
a les chietivas, hipdtesis y variable de estudio.

La informacion que se recoja a traves de los kems del instrumendn, permitird

COMSISTEMCIA ;
analizar, describir y explicar la realidad mofive de la investigacion.
COHERENCIA L:':ﬁ- iETE del in51ru[11er'|:-:| expresan se relacionan con kos indicadores de cada
dimension de las variables de eshudia.
METODOLOGI, | La relacion entre la técnica y el instrumentn propuesio responde al propasita de la
invessiqeion.
SERTIMENCIA | L@ redaccion de los items concuerda con b escala valoradiva y nombre del

instrumenta.

TOTAL

Il OPINION DE APLICABILIDAD:

El instrumento materia de revisian, cumple con la validez y pertinencia para ser aplicadao.

PROMEDIO DE VALORACION: 44 (Bueno)

Tarapoto, (8 de marzo de 2020,




INFORME DE OPINTON SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

CIENTIFICA

DATOS GENERALES

Mombres v apelidos del experio: Dr. Carlos Chong Renagifo
Institucion donde labora: IE Francisco lzquierdo Rios
Especialidad: Administracion de la Educacion

Mombee del Instrumenta
Autores del instrumento

- Cuestionario de Satisfaccion

- Br. John Lenin Garcia Angulo

Muy dedicieniie (1) Dedciente (2] Acepianie (3) Bueno [4] Eucelzntz (5}
IL GRITERIOS DE VALIDACION
CRITERIDS INDICADORES
CLARIDAD Los items estan .red:H:I:adus con lenguaje apropiado v libre de ambigiedades
acorde con los suletos muesirales
OBJETMVIDAD Las instrucciones v los items del instrumenis permiikan recoger |a informacion
objetiva respecio a sus dimensiones e indicodores conceptuales y operacionales.
ACTUALIDAD = hsftrurnemn evidencia vigencio acorde con el conocimients  cientifico,
tecniologico v legal inherente o las varables de estudio.
) Los items del instrumenio estan organizados en funcicn de ks dimensiones y |a
ORGARIZACION | definicion operacioral y conceptual de manera que pemitan hacer inferencias en
funcion a las hipotesis, problemia v ohiefivos de b investigacion.
Los Rems del instrumento son suficiertes en canfidad v colidod acorde con la
SUFICIEMCIA . . . -
variable, dimensicnes e indicadares.
MTENCIONALDED | LOS rternﬁ- _.'!EI ir'5_1mlmmr1l:-:- snr_caherer'ies £ el fipo de imvesfigacion y responiden
a los ohjetivas, hipobesis y variable de estudio.
CONSISTENCIA | LB irTfu:-rmm:i:h que 5E.ren-:|i:| a Fr:vés d!a las 'rla:'ns IﬂE.l h.sltrumern::. permifira
analizar, describir y explicar ka realidad mofive de la imvestigacion.
COHERENCIA L:'.'G- |'1er_1l15 del iI'rE-‘IIIJ[ﬂEFIJ:I xpresan se relacionan con los indicodores de cada
dimension de las vanables de estudio.
METODOLOGHA !_:I rel:.mi:'u.'ulertre |z teenica v e insfumento propuesic responde ol propasito de b
ireesfigacion.
SERTINENCIA La redaccion de los items concuerda con b escala valora@va v nombre del

instrumento.

TOTAL

ll. OPINION DE APLICABILIDAD:

El instrumento materia de revision, es pertinente v aplicable.

PROMEDIO DE VALORACION: 4,5 (Excelente)

Tarapoto, (8 de marzo de 200




Anexo 6: Base de datos estadisticos

Variable 1: Gestion de la calidad

Estadisticos total-elemento

s swasw cordeion Al deoronbuh
elimina el elimina el corregida elemento
elemento elemento

ITEM1 47,70 72,011 ,209 ,890
ITEM2 48,05 68,892 407 ,886
ITEM3 47,90 70,937 215 ,892
ITEM4 48,10 65,568 674 878
ITEM5 48,30 67,484 574 ,881
ITEMS6 46,45 71,208 ,193 ,892
ITEM7 48,30 68,432 ,565 ,882
ITEMS 48,20 70,589 364 887
ITEM9 48,05 67,945 ,559 ,882
ITEM10 48,25 67,566 ,580 ,881
ITEM11 46,90 62,832 821 872
ITEM12 47,00 64,211 ,502 ,885
ITEM13 46,75 64,197 ,601 ,880
ITEM14 46,95 67,313 ,539 ,882
ITEM15 47,35 66,871 719 878
ITEM16 46,55 69,524 377 887
ITEM17 46,65 61,818 798 872
ITEM18 46,95 64,997 ,530 ,883
ITEM19 47,60 71,516 ,303 ,888
ITEM20 47,05 64,366 577 ,881

Fuente: Base de datos de la muestra piloto — Variable Cultura organizacional — SPSS VER 24.

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach

N° de elementos

,888

20

Fuente: Base de datos de la muestra piloto — SPSS VER 24.



V2: Satisfaccion

Estadisticos total-elemento

Media de la Varianza de la ., Alfa de
escala si se escala si se Correlacion Cronbach si se
elimina el elimina el elemento_-total elimina el
elemento elemento corregida elemento
ITEM1 89,5500 151,734 -,018 861
ITEM2 89,5000 145,842 ,189 ,854
ITEM3 89,6000 147,411 ,129 ,857
ITEM4 89,5000 146,053 237 852
ITEM5 89,0500 151,734 ,004 ,857
ITEM6 89,2000 150,274 ,077 ,855
ITEM7 88,3500 141,608 ,608 ,843
ITEMS 88,3500 141,608 ,608 ,843
ITEM9 89,4500 167,313 -,524 ,879
ITEM10 88,6500 140,661 574 843
ITEM11 88,7500 139,461 ,510 ,843
ITEM12 88,8500 136,239 ,658 ,839
ITEM13 88,6500 141,082 ,607 ,842
ITEM14 88,8000 146,589 ,291 ,850
ITEM15 88,7000 146,537 ,222 ,852
ITEM16 88,2000 144,063 ,484 ,846
ITEM17 88,3000 138,326 ,598 ,841
ITEM18 88,4000 138,674 ,634 ,840
ITEM19 88,4000 134,779 ,730 ,836
ITEM20 88,6000 129,832 ,679 ,835
ITEM21 88,6500 128,661 ,770 832
ITEM22 88,7000 131,800 773 ,834
ITEM23 88,4500 132,682 ,616 ,838
ITEM24 88,6000 127,305 , 795 ,830
ITEM25 88,6500 126,766 ,812 ,830
ITEM26 89,2500 157,039 -,304 ,861
ITEM27 89,3500 156,134 -,215 ,862

Fuente: Base de datos de la muestra piloto — Variable Satisfaccion laboral — SPSS VER 24.

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach N° de elementos

,852 27
Fuente: Base de datos de la muestra piloto — SPSS VER 24.




Anexo 7: Constancia de autorizacion donde se ejecuto lainvestigacion

Q\?’:n Rear,

#72. "« UNIDAD DE GESTION EDUCATIVA LOCAL {4 &
°  DE ALTO AMAZONAS - YURIMAGUAS
S

LoreTo T

CONSTANCIA DE AUTORIZACION

El que suscribe:

El sefior Director Lic. Edu. Julio Meléndez Padilla, AUTORIZA, al bachiller JOHN LENIN
GARCIA ANGULO, a aplicar sus instrumentos de recoleccion de datos como requisito para el
desarrollo de su tesis de maestro, titulado “Gestién de la calidad y satisfaccion de los docentes
en la Unidad de Gestién Educativa Local Alto Amazonas, Yurimaguas 2020"; por lo cual, se
pide que se brinde las facilidades pertinentes.

Se expide la presente a constancia a solicitud del interesado; para los fines correspondiente.

Yurimaguas, 14 de febrero de 2020






