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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo de determinar la relacion que existe entre el
desempefio laboral de los trabajadores de la Unidad de Gestion Educativa Local y la satisfaccion
de los docentes del distrito de Tocache-San Martin, 2019. EIl disefio de investigacion fue
descriptivo-correlacional, de tipo de no experimental, la muestra fue de 30 docentes. El
instrumento de recoleccion se hizo a través del cuestionario. El resultado arrojé un promedio de
92% de concordancia entre expertos para los instrumentos de ambas variables; lo que indica,
que tienen alta validez y analisis de los datos nos muestran que el desempefio laboral y la
satisfaccion de los docentes tiene una relacién correlacional positiva tras la aplicacién de la
prueba Rho de Spearman, bajo un nivel de significancia de 5%, alcanzando el valor de 0,682;
y, éste se ubica, en una alta correlacion; en tal sentido es evidente la dependencia entre las

variables, lo cual se demuestra con la prueba de hipotesis.
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ABSTRACT

The objective of this research was to determine the relationship between the job performance of
the workers of the Local Educational Management Unit and the satisfaction of the teachers of
the Tocache-San Martin district, 2019. The research design was descriptive-correlational. , non-
experimental type, the sample was 30 teachers. The collection instrument was made through the
questionnaire. The result showed an average of 92% agreement between experts for the
instruments of both variables; which indicates that they have high validity and data analysis
shows us that job performance and teacher satisfaction have a positive correlational relationship
after the application of Spearman's Rho test, under a significance level of 5%, reaching the value
of 0.682; and, this is located, in a high correlation; in this sense, the dependence between the

variables is evident, which is demonstrated with the hypothesis test.

Keywords: Performance, labor, Satisfaction, teacher, user
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INTRODUCCION

Hoy en dia, en las diversas instituciones publicas y privadas del pais y del mundo, el
desempefio laboral de sus trabajadores, demuestran insatisfaccion en los usuarios por estar
organizados de manera deficiente, ademas, muestran lentitud en el proceso administrativo
de los expedientes tramitados, lo cual se expresa en la incorrecta atencidn a las solicitudes
de los usuarios estos se ven gravemente afectados por la mala atencion brindada en las
oficinas existentes; ante esta dificultad; en cada etapa de gobierno; en el mundo se dan
ajustes y/o innovaciones en sus procedimientos de direccion, tal como lo marca la
(Organizacion de las Naciones Unidas para la Educacion la Ciencia y la Cultura, 2017),
al instalar a los regimenes educativos del mundo efectuando estrategias que permitan
acelerar el tramite de documentos en los pequefios terminos determinados, acogiendo la
ejecucion de procedimientos informaticos que aligeren la aplicacion del expediente e
intereses que piden los interesados en aspiracion de satisfacer las peticiones del publico
consumidor de sus entidades que conducen. EI tramite documentario por los trabajadores
del sector educacion en relacion al desempefio laboral en el contenido de América Latina
y el Caribe, esta limitada por los gobiernos impuestos por la UNESCO (2015), considera
en el marco de los manejos de avances formativas, que la eficacia educativa solicita la
observancia de desempefios laborales recomendables en todos los espacios de gestion al
publico, existiendo la consideracion el campo pedagdgico por ser significativo para el bien
social, ocupandose en manejos comprometidos en contenidos del proceso integral, que
pide apurar acrecentar la fortaleza encaminado a restar la miseria, reduciendo las grietas
de atencion de manera imparcial, en relacion con la experiencia de la actividad en el
acatamiento de los cargos, la igualdad en la aplicacion a los beneficiarios, la notabilidad
en atender a las insuficiencias de los interesados y la conformidad para manifestar la
escasez de escucha de las personas beneficiarios que solicitan a la institucion u
organizacién. En nuestro pais el desempefio laboral de los trabajadores en organismos de
gestién documentario de las instituciones, se observa arrogancia por conocimientos
alejados a las funciones que desarrolla y de concentracion de dominio de la jefatura,
quienes en vez de diseminar la gestion, acogen practicas complejas que generan retrasar

la aplicacion de las insuficiencias de los usuarios hechos en el curso, conveniente que



segun cddigo de expediente pernocta en sus glorias demostrando incapacidad a la solucién
del problema de los solicitantes. Basado en el marco anterior, el (Decreto Supremo N°
006 - 2017 - JUS, 2017), que aprueba el texto unico ordenado de la Ley 27444, Ley del
Procedimiento Administrativo General, establece que la Ley es aplicable a todas las
entidades de la Administracion Publica, quienes, por encargo de los servidores
encomendados de la diligencia documentaria, se certifica el derecho y beneficio de los
conducidos, basandose en disposiciones legislativas y sistema vigente del momento,
tomando nociones de los ordenamientos administrativos que solicita la entidad publica
existente. Por consiguiente, es un sostén importante para las instituciones valorar el
desempefio laboral, porque fortifica a constituir maniobras y obtener perfeccionamiento
en la actividad de la organizacion, para ello esta pasos que funda la perspectiva, gestion,
capacidades de trabajo en los compromisos que se calculan, sabiduria institucional y
apreciacion de destrezas; y los productos de un participante. ElI paso mencionado
anteriormente, debemos considerar que el desempefio laboral debe ser asentado por parte
de los personales manifestando en sus acciones encomendadas por sus dirigentes, donde
se debe considerar y descubrir los elementos que auxilian al logro de un florecimiento de
la labor que ejercen, de esta manera para poder conseguir el buen desempefio; es muy
revelador que los trabajadores conozcan sobre sus quehaceres o labores delegados,
continuar logrando conocimientos, lograr objetivos correctos, las politicas deben ser
veneradas, como también motivarlos perennemente, también se podria adoptar otros
elementos como delegar un sobresaliente conductor, proporcionar mas compromisos,
gratificar los resultados logrados, manifestar un clima de trabajo saludable, tal como lo
testifica Loayza (2009). El presente proyecto de investigacion pretende hallar la
concordancia existente entre estos dos contenidos: el desempefio laboral de los
trabajadores y la satisfaccion del usuario, debido a que se percibe en la Unidad de Gestion
Educativa Local de Tocache, que aln no se ha encaminado a estudiar si el desempefio
laboral de los trabajadores de la UGEL cubre la confianza para la simpatia en las
negaciones de los interesados. Este escenario dificil, estimula a la busqueda de acciones
para el entender de las interacciones viables para un proceso en el futuro, de
perfeccionamiento de aquellas actitudes con los usuarios; la relacion entre ellos. El trabajo

de investigacion titulado, “Desempefio laboral de los trabajadores de la Unidad de Gestion



Educativa Local y satisfaccion de los docentes del Distrito de Tocache-Region San
Martin, 2019” tiene como intencion aportar y orientar a la busqueda del mejoramiento
continuo en la Unidad de Gestion Educativa Local (UGEL) de Tocache como 6rgano
descentralizado del Ministerio de Educacion que abarca en los 5 distritos: Shunté, PAlvora,
Nvo. Progreso, Uchiza y Tocache; ubicados al sur de la Region de San Martin abarcando
los niveles de Educacion Basica Regular; por lo que evidencia una mala atencion al
publico, docentes y padres de familia por parte de las y los trabajadores, tardanzas en la
entrega de oficios a instituciones educativas y otros; preferencias amicales, abuso de
derechos; por lo cual fueron denunciados en el poder judicial, en la fiscalia, por los medios
de informacion radial y television de nuestra localidad, en la organizacion del SUTE-T,;
de los cuales muchos de los denunciantes terminaron sin ser atendidos o determinar
resultados de justicia. Actitudes presentadas durante el ejercicio personal y profesional del
trabajador. De esta forma se intenta conocer las fortalezas y debilidades del desempefio
laboral de los trabajadores de la Unidad de Gestion Educativa Local de la provincia de
Tocache; y el nivel de satisfaccion tienen los docentes; de forma tal que se pueda aminorar
las debilidades o déficits halladas segun prioridades. En este escenario, la Evaluacién del
Desempefio del personal de la UGEL — Tocache, es un mecanismo saludable para el
fortalecimiento de su desempefio, a partir de la autorreflexion colectiva del personal,
promotor del servicio educativo en relacion directa con el usuario o la comunidad

educativa.

Por lo que se plante6 el problema general, ¢ Qué relacidn existe entre el desempefio laboral
de los trabajadores de la Unidad de Gestién Educativa Local y la satisfaccion de los
docentes del distrito de Tocache-San Martin, 2019?, asi como los problemas especificos,
¢Cudl es el nivel de desempefio laboral de los trabajadores de la Unidad de Gestion
Educativa Local del distrito de Tocache-Region San Martin, 2019?, ;Cual es el nivel de

satisfaccion de los docentes del distrito de Tocache-Region San Martin, 2019?

El presente trabajo de investigacion se justifica porque permite conocer la relacion del
desempefio de los trabajadores de la UGEL Tocache, al ofrecer servicios eficientes a los
usuarios y la satisfaccion de los docentes por la pertinencia del servicio brindado por dicha

entidad. Porque a través de los afos la calidad del servicio que brindan las entidades se ha



globalizado a tal punto de ser importante por ser activos en la mision de los trabajadores
de igual modo la calidad de los servicios; Efectivamente, la indagacion realizada fue muy
importante para la Unidad de Gestion Educativa Local de Tocache, por lo que permitié
conocer de manera sistematica, como es el servicio brindado y cuanto afecta el trabajo de

los servidores al nivel satisfactorio de los docentes.

Se demuestra tedricamente porque accede puntualizar el resultado del desempefio laboral
de los servidores en la satisfaccion de los beneficiarios; en las versiones de Chiavenato
(2000) quien sustenta que desempefio es el proceder caracteristico del servidor en la
institucion en la que actdan ciertas variables como: los conocimientos, habilidades,
insuficiencias, capacidades, cualidades personales, las cuales se interrelacionan
constantemente en miras de lograr las metas y objetivos institucional; y se valora a través
de elementos determinados: actitudinales y operativos; precisamente para la variable
satisfaccion del cliente, basado en las teorias de Riveros (2007), del interrogatorio de
SERQUAL que fue acabado por Parasuraman, Zeithaml y Berry (1998), con las siguientes
dimensiones: Tangibilidad, Confidencialidad, Habilidad de Contestacion, Seguridad y

Empatia.

Su utilidad metodoldgica radica en la elaboracion de dos instrumentales de comprobacion,
hacia la variable 1: desempefio laboral, y hacia la variable 2: satisfacciones del usuario.
Con anterioridad a la aplicacion han sido validados por 3 especializados; en seguida de su
aplicacion los testimonios pasaron a ser estudiados por transcripcion y edificacion

Ilegando a un resultado, lo cual nos permitira medir la relacion entre las variables.

En cuento a su relevancia social, el estudio servird para investigaciones futuras en la
sociedad; con una problematica similar a lo investigado siendo una situacién problematica

importante en la obtencion de las metas y objetivos de la institucion.

Por altimo, su implicancia practica esta determinada por el hecho de que al lograr localizar
la relacion entre el desempefio laboral y la satisfaccion de los docentes de la UGEL -
distrito de Tocache, favorecerd a toda la sociedad y comunidad educativa permitiendo

conocer, identificar y establecer soluciones para la mejora en el desarrollo como personas



capaces de actuar por si mismos y reflexionar sobre nuestro actuar y como integrante de

una sociedad en busca del desarrollo sostenible.

Asimismo, se presenta como objetivo general de la siguiente manera, Determinar la
relacion que existe entre el desempefio laboral de los trabajadores de la Unidad de Gestion
Educativa Local y la satisfaccion de los docentes del distrito de Tocache-San Martin,
2019. Y como objetivos especificos, (i) Identificar el nivel de desempefio laboral de los
trabajadores de la Unidad de Gestion Educativa Local del distrito de Tocache; Region San
Martin, 2019. (ii) Diagnosticar el nivel de satisfaccion de los docentes del distrito de
Tocache; Region San Martin, 2019.

Ademas, de proponer la hip6tesis: Hipotesis general, Existe relacion significativa entre el
desempefio laboral de los trabajadores de la Unidad de Gestién Educativa Local y
satisfaccidn de los docentes del Distrito de Tocache-San Martin, 2019. Y como Hipotesis
especificas, H1: El nivel de desempefio laboral de los trabajadores de la Unidad de Gestion
Educativa Local del distrito de Tocache-San Martin, 2019; es satisfactorio. H2: El nivel

de satisfaccion de los docentes del distrito de Tocache-San Martin, 2019; es alto.



MARCO TEORICO

Los trabajos realizados sobre la investigacion del desempefio laboral de los trabajadores
y la satisfaccion del usuario; en el ambito nacional e internacional, existen algunas
publicaciones que han realizado estudios acerca del desemperio laboral en las diferentes

instituciones u organizaciones.

Para fines de estudio se ha tomado en cuenta la Variable 1: Desempefio laboral y Variable

2: Satisfaccion de los docentes.

Iturralde Torres, J. (2010). En su indagacion: “La evaluacion del desempefio laboral y su
incidencia en los resultados del rendimiento de los trabajadores de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito OSCUS Ltda. de la ciudad de Ambato en el aiio 2010 ”-Ecuador. (Tesis
Ingeniera En Contabilidad y Auditoria). Universidad Técnica de Ambato-Ecuador; se
plante6 como objetivo: Plantear el tratamiento de un piloto de valoracion de desempefio
laboral para optimizar el producto de los recursos humanos de la Cooperativa de Ahorro
y Crédito Oscus Ltda. de la ciudad de Ambato; ejecutando el tipo de investigacion
descriptiva; en la muestra se procedid a aplicar a 98 trabajadores; el instrumento aplicado
fue el cuestionario. Explicaciones: que el desempefio laboral se involucra al Recurso
Humano al que se le llama Capital Intelectual; y que los trabajadores en su conjunto no
conocen los efectos de la valoracion de sus desempefios; por consiguiente la institucion
no cuenta con un plan de Mejora en funcién del desempefio de los trabajadores para
desarrollar y crecer como institucién donde prima la presencia de metodologias y
conocimientos pertinentes de evaluacion del desempefio que sea un potencial y mejoren
el procedimiento de recursos humanos con la finalidad que el trabajador este motivado y

comprometido con la ideologia de la organizacion prestataria de servicios.

Polanco (2014) culminé una investigacion denominada: “Satisfaccion laboral docente y
clima de la organizacion en un instituto de la localidad de San Pedro Sula”. (Teorias para
preferir la categoria de Maestria en Gestién de la Educacion); en la Universidad
Pedagogica Nacional Francisco Morazan, Honduras. Dicho estudio tuvo como fin
primordial correlacionar las variables de satisfaccion en los docentes y clima capital en la

satisfaccion laboral de los profesores, ya que la gestion de la gerencia en educacion de la



Universidad en mencion y el buen desempefio de sus habilidades resultan de garantia en
la motivacion, el interés y el compromiso de los profesores en la organizacion. El estudio
tuvo de enfoque numérico cuantitativo y tipo descriptivo por el detalle de la variable. Fue
de disefio no experimental, correlacional por las dos variables mencionadas. Su muestra
fue de 150 docentes que a la vez fue considerada como poblacion estudiada. Los resultados
que se obtuvo fue que existe la correlacion de nivel positivo entre las dos variables ya
citadas. De acuerdo con la correlacion de Spearman = 0,56, se puede precisar que existe
la relacion de tipo directa entre las variables descritas; consecuentemente aplicando la

encuesta como instrumento.

Conclusiones: El clima laboral observado en el INTAE ¢? se encuentra mejorado por el
arreglo de los individuos a sus relaciones de profesores, funcionarios que pertenecen con
la conjetura de las esperanzas y el acomodo a los modelos profesionales y al clima laboral
en la institucion. Es evidente la insatisfaccion laboral por los docentes por lo que se
encuentran satisfechos un 20 a 30%. La satisfaccion enmarca en el ambiente laboral,

sueldos y salarios, relaciones humanas, la calidad educativa ¢? del servicio.

Ramirez, T. (2018) ha investigado: “Satisfaccion de los usuarios y el desempefio laboral
del personal en la Administracion Local del Agua Chotano Llaucano - Chota, 2018 .
(Tesis para optar el grado de Maestria). Universidad César Vallejo, Trujillo; con el ideal
de indagacion fue transversal y correlacional, teniendo una muestra de 30 usuarios a
quienes se les aplico una encuesta permitiendo arribar a las consiguientes terminaciones:
Se establecid que hay relacion entre satisfaccion de los beneficiarios y desempefio laboral
de los trabajadores administrativos Local del Agua Chotano Llaucano - Chota, 2018, lo
que se manifiesta con la prueba de rho Spearman = 0,549 nos revela una templada
correlacion positiva y el Sig=0,012. El valor positivo de la rho de Spearman nos muestra
que en el orden que se prospera el desemperio de los trabajadores se realza la calidad de
satisfaccién de los interesados y viceversa. De igual manera; la calidad de satisfaccion de
beneficiarios en la Administracion Local del Agua Chotano Llaucano - Chota, 2018. El
(60%) de usuarios estan satisfechos con los servicios que acogen y el 35% muestran

satisfaccion total, formando un total de 95%; y el porcentaje restante no se encuentran



insatisfecho; piensan que la atencion es normal. Se determiné que el 85% del personal
posee un desempeio “medio alto” y el 15% un desempeiio “alto”, no hay trabajador de la
Administracion Local del Agua Chotano Llaucano que tiene un desempefio medio o bajo;
es el reflejo de los manejos de la agrupacién que efecttia siempre eventos de capacitacion,
propagacion de valores, diversidad de actividades en mejorar de manera permanente la

relacion entre los obreros de la entidad.

Bitstream (2018) ha realizado su teoria: “Clima organizacional y desempefio laboral en
trabajadores administrativos de una empresa privada de combustibles e hidrocarburos,
Lima 2017”. (Tesis para optar el Titulo Profesional de Licenciado en Administracion).
Universidad San Ignacio de Loyola; planteando el objetivo “Determinar la relacion que
existe entre el clima organizacional y el desempefio laboral en trabajadores
administrativos de una empresa privada de combustibles G.L.P. e hidrocarburos en lima
durante el ano 2017”; ha realizado el tipo de investigacion transversal y correlacionar;
teniendo como muestra a 162 unidades de estudio ¢(QUE? ; aplicando el cuestionario,
como instrumento. Conclusiones: Se concluye, sobre la base de los hallazgos encontrados,
la presencia de una relacion vertical entre el clima, organizacion y el desempefio laboral,
entre el involucramiento laboral y el desempefio laboral, entre la supervision y el
desempefio laboral, entre la comunicacion y el desempefio laboral, entre las condiciones
laborales y el desempefio laboral, entre el desempefio laboral y el clima organizacién en
el personal administrativo de la empresa privada de combustibles e hidrocarburos Peruana
de Combustibles S.A. (PECSA) en Lima durante el afio 2017. Con este resultado se prueba
la importancia de la hipotesis principal de la investigacion y se afirma que, mientras
sobresaliente sea la percepcién del clima de la organizacion, mayor sera el desempefio de

los trabajadores administrativos de la institucion.

Gomez (2012) elabord un estudio titulado: “Niveles de satisfaccion laboral en banca
comercial: un caso en estudio”, (Tesis de maestria). Universidad Pontificia Catdlica del
Per(, el objetivo que se planted era comprobar si los niveles de satisfaccion laboral de los
trabajadores del area comercial del banco lider tienen alguna relacion con las variables

estadisticas del sitio laboral, edad y sexo del personal, la metodologia de la investigacion



fue descriptiva, como muestra tuvo 312 trabajadores, el instrumento utilizado fue la
encuesta. Conclusion: Teniendo como resultado el lugar laboral tiene dominio en la
calidad de satisfaccion laboral de los empleados, los encargados y empleados presenta un
nivel mayor de satisfaccion laboral que los trabajadores con funcion de menor rango, el
personal con mayor afios de edad mostraron un mayor nivel de satisfaccion que los adultos
y jovenes, como también se localizé que el genero ¢? de los empleados no influye en el

grado de satisfaccion laboral.

Bardales (2015) en su trabajo de investigacion: “Clima organizacional y desempefio
laboral de los trabajadores de la Unidad de Gestion Educativa Local — Mariscal Caceres
— Juanjui. Aiio 2015”. (Tesis para optar el grado de Maestria en Gestién Pdblica)
desarrollado en la Universidad César Vallejo, en la Regién San Martin; se planteo el
objetivo de establecer la correlacion entre el clima organizacional y el desempefio laboral
de los trabajadores de la Unidad de Gestion Educativa Local — Mariscal Céaceres — Juanjui.
Afo 2015; el tipo de investigacion es correlacional; contando como muestra a 73
trabajadores; aplicados el instrumento de cuestionario. Conclusiones: Se concluye que en
la Unidad de Gestion Educativa Local - Mariscal Caceres - Juanjui. Afio 2015, tiene una
concordancia inmediata y reveladora entre la variable desempefio laboral con la variable
clima organizacional. En el clima de organizacion se estima por el 42.4% de los

articipantes del establecimiento con un nivel de regular y en el nivel de desempefio es

alorada por el 38.4% de los encuestados como regular; por el cual las dimensiones de
intervencion y estimulacién requieren mayor escucha por los empleados que brindan
servicios al usuario; de igual manera las dimensiones de capacidad en relacién al servicio,
el compromiso en el desempefio de sus oficios y el trato a los demas, se relacionan de
modo inmediato con la variable de clima de la organizacion; por otro lado con las
emociones de los trabajadores existe reciprocidad objetiva con la variable; pero no es

reveladora.

Desempefio del personal
Definicion de la variable
Para (Milkovich y Boudreau, 1994; Mateo, 2018), consideran las caracteristicas

personales de manera individual, como: las capacidades, habilidades, insuficiencias y



cualidades de cada individuo, que interactian de manera natural con la labor y con la
institucion, siendo la practica del trabajo el resultado de los comportamientos que se dan

en la organizacion (p.27).

Por consiguiente, Flores (2008), precisa el desempefio laboral como la consecuencia
productiva de cada uno de los obreros por los cargos asignadas y posee las siguientes
particularidades: capacidades, conocimientos y habilidades que el empleador demuestra

durante el desarrollo en el trabajo. (p.2).

Del mismo modo Chiavenato (2000) afirma que el desempeio, “son las actitudes
observables en los obreros que accede lograr objetivos. Justamente, un buen desempefio
laboral individual es la fortificacion significativa que puede contar una organizacion”
(p.125). Como también sefiala que el desempefio de las individuas se valora a través de
principios anticipadamente determinados y evaluados los cuales son elementos
actitudinales y operantes. Decimos entonces, que el desempefio es la actuacién propia del
servidor comprometido en la institucion; donde actla ciertas variables como: los
conocimientos, las habilidades, insuficiencias, las capacidades, las cualidades personales,
y estas se interrelacionan constantemente para el logro de las metas y objetivos de la

organizacion; y se estima a través de factores determinados: actitudinales y operantes.

Dimensiones del desempefio laboral:

Factores actitudinales: estan relacionadas con el procedimiento del servidor. Tiene como
indicadores: a) Disciplina: Es la actuacion personal manejada a partir de normas y
principios de la institucion. b) Actitud de cooperacion: es concerniente a la cualidad de
solidaridad que muestra el trabajador dentro del equipo de compromiso, y esto crea
confianza. c) Iniciativa: se relaciona con la vocaciéon para desarrollarse en cualquier
trabajo encomendado. d) Responsabilidad: Es el acatamiento y compromiso de los deberes
presentados por la organizacion prestadora de servicios. e) Experiencia en seguridad:
representa a una situacion segura, estable en donde no hay riesgo, perjuicios para cumplir
bien una tarea. f) Reservacion: cuando el servidor debe proceder de manera prudente con

las informaciones recibidas y obtenidas. g) Presentacion particular: viene a ser la fachada
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corporal del empleado que luce en la organizacion, esto va a establecer la forma de trato
que va adoptar. h) Interés: es ejecutar registros en las diversas areas de atencion para
ilustrarse adquiriendo mas aprendizajes. i) Creatividad: se refiere capacidad creativa,
ocasionar situaciones nuevas de valor, remediar dificultades innovando doctrinas. j)
Capacidad de actuacion: capacidad demostrativa del servidor al desempefiarse con meta

propias y de la organizacion.

Factores operativos: son referentes a la labor. Presenta como indicadores: a)
Conocimiento del compromiso: viene a ser las experiencias que sabe el empleado en el
encargo y espacio donde va a servir al usuario. b) Calidad: variedad de particularidades
puntualizadas en la cualidad del obrero encaminado a la satisfaccion de las escaseces
dentro y fuera de la organizacion. c) Cantidad: representa la valoracion numéricamente de
la accidn ejecutada. d) Exactitud: es la ejecucion de un trabajo encomendado sin encontrar
falencias. e) Trabajo en equipo: concierne en un grupo de trabajadores con diverso nivel
de preparacion, que al cumplir sus funciones en equipo estas seran fortalecidas para lograr
un dnico objetivo. f) Liderazgo: habilidad que una persona tiene para orientar a los demas
de manera individual o en grupo. En el estudio de la variable desempefio laboral se ha
considerado la Teoria de Chiavenato por lo que, sefiala que los elementos actitudinales y
operativos son precisos para localizar el nivel de conocimiento, habilidades y destrezas en
cada servidor en consecuencia abordar medidas de estimulos y reforzamientos si fuese
pertinente que admitird acatar de forma triunfante los objetivos propios y de la

organizacion.

Satisfaccion del Usuario o Docente

Definicion de la variable

La satisfaccion labora estan definidas de la siguiente manera: ¢?

Segun (Kotler, 2004, citado por Pereira, Atadia, Giuliani y Marques 2011) La satisfaccién
de los usuarios viene a ser la calificacion de la labor que ejecuta cada servidor de la
institucion mostrada en cada uno de los servidores, cuando el desempefio no ha logrado

dichos aspectos en el beneficiario, este habra quedado insatisfecho” (p. 11).
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Para (Kotlery Keller, 2006). La satisfaccion del beneficiario es la experiencia que obtiene
el usuario de sentir sensacion de placer o disgusto al momento de recibir un servicio o
comprar un producto, no cumpliendo las expectativas que tenia al momento de acudio
comparar, por ello al no cumplir las caracteristicas basicas el servicio o producto la
persona queda satisfecho o insatisfecho o en caso contrario muy complacido, se resume
en la percepcidn que tiene de los beneficios al comprar o consumir y las expectativas que

tiene o resulta al momento de obtener o recibirlo ( p. 144).

Por otro lado Stanton, citado por Villantoy (2014), La satisfaccion se alcanza demostrar
cuando el usuario o comprador, profesa haberse colmado de atenciones y requerimientos
sobre el servicio solicitado o producto adquirido, si el producto adquirido o el servicio
solicitado ajusta con lo que deseaba, en aquel momento siente un cambio de deleite,
bienestar y el usuario volvera continuamente por lo que fue cumplido sus atenciones
esperados; por consiguiente el provisor ha conseguido un beneficiario inseparable. Acto
contrario, el beneficiario se considerara insatisfecho, desalentado, desanimado; sin deseo

de recurrir a solicitar servicio. (p. 57).

Por consiguiente, Correia citado por Carbonel y Leiva (2016), ha identificado elementos
principales basados en las particularidades relacionados con los demas a considerar la
altura en la perfeccion a ser competitivo, la calidad de validez de los recursos que estan
en usanza, los peligros que perciben los interesados, contentamiento de los beneficiarios

y las consecuencias de las particularidades. (p. 35).

Del mismo modo Gonzales, citado por Carbonel y Leiva (2016), menciona sobre la
satisfaccion; es un significado complicado e inconstante, que se relaciona con distintos
elementos en el que actGan impresiones y reflexiones, apoyados totalmente en
instrucciones y practicas logradas al transcurrir la existencia. La satisfaccion se relaciona
al menos con tres dimensiones: la dimension tecnica instrumental, informacion y los
concernientes con la asistencia: la comodidad, en relacion a Gltima dimension, consistente

en el confort, apresuramiento y la confianza (p.36).
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Para Carbonel y Leiva (2016), afirman que la satisfaccidn del usuario se enmarca con el
desarrollo de la confianza y conveniencia institucional que dan asistencia al interesado,
sirviendo amablemente, atendiendo de manera cuidadosa y apropiada. Como también, es
importante la forma cémo se contesta al usuario, por consiguiente la atencion debe ser
acertada, los trabajadores deben encontrarse preparados, demostrando buen caracter
expresando directamente al solicitante. Ademas, se logra la satisfaccion en el usuario
demostrando seguridad, el cliente enlaza y se considere con bastante familiaridad y
credibilidad al tomar la asistencia por parte del servidor. En adicion, la empatia, la
facilidad comunicativa al relacionarse con los beneficiarios, parecerlos afables, agradable,
comprensivo, en la forma y modo de atencion apropiado. Como también tiene que ver
mucho los aspectos fisicos; el como estd equipado, que instrumentos cuenta, quien y

quienes prestan servicios al usuario (p. 40).

Tambien Delbanco y Daley citados por Carbonel y Leiva (2016), afirma la satisfaccidn
del usuario es la consecuencia significativo al brindar una atencion con eficacia, ya que la
apreciacion sera positiva; por ende en la decision en los beneficiarios de recurrir 0 no a
solicitar servicio en la organizacion. Se siente gustoso y predispuesto. Puede provocar
actitudes como el mostrarse con la disposicion de gastar el valor de la atencion prestada;
cuando descubre que la atencion prestada ha sido satisfactoria la seguridad es muy alta
que el beneficiario acuda nuevamente, y estara invitando a las personas muy cercanas a él
o ella. (pp. 50-51).

Para Cantu, citado por Carbonel y Leiva (2016), menciona que la satisfaccion del usuario
cuenta con complicaciones al momento de calcular, cuenta que es muy dificultoso de
predecir una consecuencia, a la par inspeccionar, es imposible almacenar; la satisfaccion
puede ser poco duradero, la verdad de la satisfaccién es cuando es atendido recibiendo la
prestacion. En ello, actian componentes como la conducta-actitud, las cualidades, las
pericias del prestatario de la atencion realizada, el periodo de la antesala dada al usuario,
el periodo brindado en la oportuna aplicacién; como también considerar los deslices
ocasionados mientras es prestada la atencion. En referencia a actitudes, a todos nos gusta

ser servido con amabilidad, con responsabilidad, de manera agradable; de igual manera se
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debe considerar el como se presenta, como esta vestido el brindador de la prestacion de lo
solicitado; si es adecuado, demuestra limpieza, en consecuencia, que muestre una
presentacion individual aceptable en todo. En lo que es la conducta, la atencion debe ser
acertada, informando de manera clara, real y precisa manejando una comunicacion sincera
de acuerdo a la inquietud del usuario, escuchando con responsabilidad su intranquilidad

para solucionar lo mas pronto posible y con transparencia (p.50).

También, para Thompson citado por Carbonel y Leiva (2016), afirma que la satisfaccion
del usuario Unicamente no se cifie a la calidad de atencidn que presta; también estara
ajustada a los intereses legitimos del solicitante del servicio, a las informaciones
obtenidas, a las vivencias anteriores. El usuario se encuentra satisfecho cuando son
llenadas las atenciones esperadas. En el caso que el solicitante del servicio tiene
expectaciones reducidas o ha sido atendido en pocas oportunidades, es posible que no se

le pueda satisfacer con servicios brindados deficientemente (p. 51).

Para, Huiza citado por Mateo (2018), aquel que ofrece en dar atencion debe ser respetuoso,
atento, atrayente, agradable, cuidadoso de las tradiciones culturales, de las doctrinas
filoséficas, religiosas y politicas del cliente, dedicar a servir soslayando la exclusion de

sexualidad, linaje, origen, variedades sociales, invalideces corporales o cerebrales (p.34).

Ultimamente Sanchez (2012) indica que, el dedicar bien al beneficiario, el sentirse
agradado, demostrando higiene, comodidad en los espacios determinados para ofrecer los
servicios y el de recibimiento, el lapso que el servidor le brinda en atender, es valorado el
menor tiempo de expectativa para ser atendido. La intencion en satisfacer al usuario no es
solamente el adiestramiento a los trabajadores es también asegurarse con los escenarios

ya explicadas (p. 66).

Se puede decir que la satisfaccion del usuario es el sentimiento de agrado que experimenta
la persona por la atencion recibida de un trabajador de una institucion; como también
puede expresar desagrado, emociones negativas. Si hablamos la satisfaccion de los

docentes tiene relacion con condiciones favorables en su institucién no solamente en
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infraestructura, también en su remuneracion economica, las condiciones de tareas
realizadas, la promocién y el ascenso laboral, los compafieros de trabajo, monitoreo y/o
supervision, recreativas, la forma de atencion que le brinda en el 6rgano desconcentrado
(UGEL), etc. La satisfaccion de los usuarios, es la calificacion a la labor que ejecuta el
trabajador de manera individual en la organizacion, si el empefio no alcanza ser
convincente en el consumidor, él no se encontrara satisfecho. La alta satisfaccion laboral

permite adoptar actitudes adecuadamente positivas.

Dimensiones de satisfaccion del usuario o docente

De utilidad de la vigente tesis, se ha considerado la publicacion elaborado por
Parasuraman, Zeithaml y Berry citados por Duque y Chaparro (2012) del interrogatorio
de SERQUAL, elaborado con las dimensiones de: Tangibilidad, confidencialidad,
habilidad de contestacion, seguridad y empatia. Elaborado con las dimensiones que se
detallan en seguida (pp. 166-167):

Tangibilidad. Es manifestado en los servicios basicos; en la construccion, en los puntos
de aplicacion, exposicion; equipamiento, instrumentos, modulos, vigilancia; los recursos
humanos. A manera que la cuantia, aspecto; y todo material observable por los sentidos
humanitarios, como los anuncios publicitarios banner, recetarios, carteles, librillos,

volantes, avisos, entre otros. (p.167).

Confidencialidad. Es congruente con la destreza del distribuidor de la asistencia
sirviendo al beneficiario de la forma que se le atiende. De esta manera, se conexa a la
preparatoria de los trabajadores a ser competitivos relacionandose con los clientes con
cortesia, con agrado. A mas de, estar informado hondamente sobre el resultado o
prestacién brindada donde el interesado aprecie estar seguro ser atendido por un entendido

en su oficio (p.167).
Habilidad de contestacion. Es la pericia del provisor al servir a dedicar rapidamente con

seguridad el servicio al beneficiario. Por consiguiente, los trabajadores contaran con

habilidades, capacidades ser competitivos, comportamiento de servicio (vocacion),
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dispuestos a desenvolverse pertinentemente a las exigencias del interesado (p.167). Las
capacidades que se requiere en un colaborador para atencion al usuario al logro de metas

y resultados; y se clasifican de la siguiente manera:

Habilidades, Capacidades: Conocimiento del cargo, Conocimiento del rubro, Puntualidad,

Responsabilidad, Honradez, Capacidad de respuesta, Facilidad en aprendizaje.

Comportamiento: Desempefio individual, Trabajo en equipo, Relaciones humanas,

Innovacidn, Liderazgo, Actitud e iniciativa, Sociabilidad.

Metas y resultados: Cantidad de trabajo, Calidad de trabajo, Atencion al usuario, Manejo
de promociones, Rapidez en las soluciones, Trabajo en equipo, Comunicacion.

La habilidad de contestacién es referida a la pre-disposicion que cuenta el servidor en la
atencion manifestando ser atento con los interesados, con puntualidad y apresuramiento
en la contestacion. Se presenta la disposicion de los trabajadores de la organizacion o

institucion para atender a los beneficiarios proporcionando la atencién con prisa.

Seguridad. Esta relacionado con la sensatez, urbanidad de los trabajadores y su estrategia
para inculcar amistad y seguridad a los interesados, logrando serenidad, despreocupacion
y cordialidad. Esto implica a la estrategia del trabajador para llegar con vasta experiencia,
capacidad de lo que brinda el trabajador al cliente (p.167).

Empatia. Se relaciona con la habilidad del entendimiento al otro, considerando el cuidado
imperioso en la relacion con los demés, atendiendo de manera individualizada al
interesado, haciendo que aprecie ser atendido, comprendido y entendido. Donde el

servidor haga que sienta de verdad el interés por el beneficiario. (p.167).
En relacion, la empatia viene a ser una cualidad innata de la persona que le admite

colocarse en el lugar del otro, asi llegar a concebir las dificultades que adolecen para

socorrer con eficacia.
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Por otro lado, Sanchez (2012), afirma que el tiempo de espera; es la apreciacion del lapso
invertido que el usuario se encontraba en la expectativa en el recinto para ser atendido por
el servidor. En ese contexto, a través de indagacion localizé que el lapso en expectativa
de los beneficiarios no se encuentra incorporada a la satisfaccion de los beneficiarios, por
lo que mas del 50% de los beneficiarios manifiestan haber esperado por breve lapso, mas
del 20% de beneficiarios mencionan haber esperado por prolongado tiempo, y méas de

10% de clientes mencionan que la espera fue muy prolongada. (pp. 37, 50, 76).
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METODOLOGIA

3.1. Tipoy disefio de investigacion

Tipo de estudio

El tipo de estudio es no experimental; porque segun Hernandez et al. (2014), la
definicion de investigacion cientifica “es una representacion ordenada donde los
estudiosos responden las preguntas y anunciar la conclusién a los humanos del
universo”. Involucra discutir, suposiciones, experimentos, indagaciones y
terminacion; por ello se ha planteado items con respuestas abiertas, el limite fijado
es: relatar, vislumbrar y demostrar la problematica, a través de discernimientos y

significados adquiridos mediante la practica realizada a los encuestados priorizados.
Disefio de investigacion

Para este estudio se utilizara el tipo descriptivo-correlacional. Descriptivo porque la
investigacion describe las variables desempefio laboral y satisfaccion de los
docentes de instituciones educativas; analiza su incidencia en el afio 2019, es decir,
en un momento definitivo; y correlacional porque se relacionara las variables; con
respecto al desempefio laboral de los trabajadores de la UGEL de la provincia de
Tocache y la satisfaccion de los docentes.

El proceso de la investigacion se configura mediante el siguiente disefio.

Descriptivo —Correlacional

01

02
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3.2.

3.3.

Donde:

M = Muestra de la poblacion objeto del estudio.
O1 = Desempefio laboral

02 = Satisfaccion del docente

r =relacién ente las dos variables

Variables y operacionalizacion
Variable
La operacionalizacion de las variables se da en funcion a sus dimensiones e

indicadores mediante una escala ordinal. Ver tabla:

Poblacién, muestra'y muestreo
Poblacion: fue constituida por 30 docentes de entidades educativas del nivel de
educacion inicial, primario y secundario; que estan directamente relacionados con

la Unidad de Gestion Educativa Local de Tocache.

Tabla 1.
Poblacién y muestra
Institucion Educativa Docentes
|.E. P.S. 0413 10
I.LE.I.P. 0228 10
|.E. Manuel Scorza 10
Total 30

Fuente: Elaboracion propia

Muestra: Es parte representativa de la poblacion con participacion directa en el
estudio, al ser una poblacion pequeria se trabajé con su totalidad: 30 docentes de la
ciudad de Tocache de las instituciones educativas: Manuel Scorza, |.E.P-S- 0413,y
la .E.I-P 0228.

Criterios de seleccion: el muestreo se realizé con profesores de las 4 instituciones

educativas en mencion por lo que se encuentran ubicados geograficamente muy

19



3.4.

cerca y facilmente recurren a que sean atendidos por los trabajadores de UGEL -
Tocache; excluyendo a los padres de familia que escasas veces acuden a solicitar

servicios.

Técnicas y herramientas de recoleccion de datos, validez y confiabilidad.

Las técnicas e herramientas manipuladas en la realizacion de la investigacion

fueron:

Técnica

Se realiz6 mediante encuesta; que permitié obtener informacion real de sujetos
principales implicados sobre el desempefio laboral de los trabajadores de la UGEL -
Tocache y la satisfaccion de los beneficiarios; y tener el dominio de examinar, narrar
y exponer los principios y origenes que tratan de la dificultad investigable utilizando

la encuesta-cuestionario para almacenar datos de los encuestado.

Instrumento

El instrumento a emplear sera preguntas, elaborandose por cada variable. La
variable Desempefio del personal esta conformado por 20 items y el desempefio
satisfaccion del usuario estd conformado por 15 items; como complemento de la
informacion los que pertenecen a la variable desempefio laboral son los siguientes:
10 estan referidos a los Factores actitudinales y 10 a los Factores operativos; y los
que pertenecen a la satisfaccion del docente son las siguientes: 3 estan referidos a la
tangibilidad, 3 estan referidos a la confiabilidad, 3 estan referidos la capacidad de
respuesta, 3 estan referidos a la seguridad y 3 estd referido a la empatia. De
respuesta: 1 = Nunca ( ) 2 = Algunas veces ( ) 3 =Casisiempre( )
4 = Siempre.

Convertidos en puntaje las variables: Desempefio laboral y Satisfaccion docente,

segun tabla:
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Tabla 2.

Nivel de calificacion segin rangos y variables

Variables Puntaje Calificacion
V1. De 0 a 26 puntos Bajo
Desempefio laboral De 27 a 53 puntos Medio
De 54 a 80 puntos Alto
V2: De 0 a 20 puntos Bajo
Satisfaccion docente De 21 a 40 puntos Medio
De 41 a 60 puntos Alto

Fuente: Elaboracion propia.

Validacion y confiabilidad del instrumento (cuestionario)

Validez

La validacion se realizé a raiz de la contrasefia de 3 entendidos, ellos evaluaron
todas las interrogantes, teniendo cuidado estricto que las insuficiencias se ajusten a

la indagacion. Ver tabla:

Tabla 3.
Validacion de instrumentos por juicio de expertos
Variable N° Especialista Promedio de Opinion del
validez experto
Desempeiio 1 Especialista de 43 Esta
laboral Educacién Secundaria facultado
2  Especialista de 48 Esta
Educacion Primaria facultado
3 Especialista de 48 Esta
Educacion Primaria facultado
Satisfaccion 1  Especialista de 43 Esta
del docente Educacion Secundaria facultado
2 Especialista de 48 Esta
Educacion Primaria facultado
3  Especialista de 48 Esta
Educacion Primaria facultado

Fuente: Elaboracion propia

Las herramientas, radican en dos interrogatorios, han sido puestos a la reflexion de
tres entendidos; los antes mencionados; los cuales obtuvieron el trabajo en
confrontar la relacion y congruencia de indicadores con las variables de la

investigacion. La consecuencia echd un 92% de correspondencia entre jueces para
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las herramientas entre una y otra variable; esto revela, que poseen elevada
importancia; uniendo escenarios con procedimiento razonables en la aplicacion. Las

hechuras estan adjuntas en el reciente informe.

Confiabilidad

Para determinar la confiabilidad del instrumento se aplico la metodologia del Alfa
de Cronbach, dada la naturaleza del trabajo de investigacion, por presentar items
continuos y no dicotomicos en ambas variables.

Cuya formula es:

Donde:
) o= Coeficiente de Alfa de Cronbach
S
o = K I_Z; K= El nimero de items
K-1 Sr Si? = Sumatoria de Varianzas de los

Asi la estimacion de la desconfianz Si?= Varianza de la suma de los items 1
través del alfa de Cronbach, para que obtenga firmeza de aplicacion, correspondio
ser muy cerca al 1. Asi que la confianza se logré resolviendo los antecedentes
logrados en el estudio realizando un ensayo como guia que corresponde a cada una
de las variables, a fin de garantizar la desconfianza de las herramientas de la actual

indagacion.

Como, (George & Mallery, 2003), en su juicio usual, se ha considerado los puntajes

de los resultados del coeficiente de alfa de Cronbach:

— Coeficiente alfa >.9 es excelente

— Coeficiente alfa >.8 es bueno

— Coeficiente alfa >.7 es aceptable

— Coeficiente alfa >.6 es cuestionable
— Coeficiente alfa >.5 es pobre

— Coeficiente alfa <.5 es inaceptable (pag. 231).

La confianza de la herramienta de la variable: Desempefio laboral ha sido calculado

mediante el analisis de 20 items planteado en el cuestionario; asi también la variable:
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3.5.

Satisfaccion de los docentes ha sido calculado mediante el andlisis de 15 items;

ambas mediante el Alfa de Cronbach. Segun se detalla:

a) Variable 1: Desempefio laboral
En los efectos logrados se ha calculado la confianza total del ensayo, el resultado
logrado es 0,9155 al ser superior a 0,75 estos reflejaron excelentes; del cual,
lanzaron mucha confianza. Asi, que hubo eficacia de contenido ya que figura la
concepcion total de los items de la variable a calcular; ademaés tal eficacia de

discernimiento.

b) Variable 2: Satisfaccion de los docentes
En los efectos logrados se ha calculado la confianza total del ensayo, el resultado
logrado es 0,9146 al ser superior a 0,75 estos reflejaron excelentes; del cual,
lanzaron mucha confianza. Asi, que hubo eficacia de contenido ya que figura la
concepcion total de los items de la variable a calcular; ademas tal eficacia de

discernimiento.

Conclusiones

Las herramientas de cogida de antecedentes han sido autorizadas por los entendidos,
garantizando su confianza en la aplicacion, los antecedentes conseguidos han sido
procesados para lograr efectos permitiendo expresar desenlaces como también

recomendaciones adecuadas en el progreso del trabajo de investigacion.

Método de estudio de datos.

Luego de aplicar las encuestas se realizé el vaciado de datos de los cuestionarios
validados por los especialistas al programa de Microsoft Excel 2016 para tabular,
analizar y crear tablas de los efectos. En la correlacién de las variables se manejo el

Coeficiente Rho de Spearman en el programa estadistico SPSS 23.
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3.6.

Aspectos éticos

En el proyecto y avance de la investigacion realizada se acudié a muchos principios
de indagacion de orden primaria como de secundaria; asimismo, se buscé en una
variedad de bibliografias los cuales han servido para engrandecer el contenido del
presente informe. Asimismo, para la realizacién del trabajo de investigacion se ha
tenido la permision referida; también, las consecuencias de la tesis estaran utilizadas
con finales de indagacion y publicados con la absolucion de las autoridades

respectivas.
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RESULTADOS

3.1. Nivel de desempefio laboral de los trabajadores de la Unidad de Gestion
Educativa Local del distrito de Tocache; Regién San Martin, 2019
Tabla 4.

Nivel de Desempefio laboral de los trabajadores de la UGEL Tocache.

Nivel satisfactorio Rangos_c}e fi %
conversion
Bajo 0-26 4 13%
Medio 27 - 53 24 80%
Alto 54 - 80 2 7%
Total 30 100%

Fuente: Interogantes trabajado con 30 profesores usuarios de los servicios de la UGEL Tocache

durante el afio 2019.

Analisis: En concordancia a los niveles de calificacion por indicador, de cada
dimension en transformacion a escala, los cuales se muestran en la tabla 5,
correspondiente a la variable independiente; evidencian que para los usuarios solo
es de medio, el nivel alcanzado por los trabajadores de la UGEL, donde el 80% lo
califican como tal; en tanto, el 13% le califica de bajo, y solo para el 7% es alto

dicho desempefio.

3.2.  Nivel de satisfaccion de los docentes del distrito de Tocache; Region San
Martin, 2019

El nivel satisfactorio de docentes del distrito de Tocache, se evidencian en la

siguiente tabla:

Tabla 5.

Nivel Satisfactorio de los docentes

Nivel satisfactorio Rangos_@e fi %
conversion
Bajo 0-20 6 20%
Medio 21 - 40 24 80%
Alto 41 - 60 0 0%
Total 30 100%

Fuente: Interrogantes trabajado con 30 profesores usuarios de los servicios de la UGEL Tocache
durante el afio 2019.
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3.3.

Andlisis: En concordancia a los niveles de calificacion por indicador, de cada
dimension en transformacion a escala, los cuales se muestran en la tabla 6,
correspondiente a la variable dependiente; afirman que para los usuarios el nivel
alcanzado por los trabajadores de la UGEL es de medio, representando al 80%; en

tanto, el 20% le califica de bajo, y ninguno de alto.

Relacidn existente entre desempefio laboral de los trabajadores de la unidad de
gestion educativa Local y la satisfaccion de los docentes del distrito de Tocache,
San Martin 20109.

Atendiendo al objetivo primordial, sobre la relacion existente entre desempefio
laboral de los trabajadores de la Unidad de Gestion Educativa Local y la satisfaccion
de los docentes del distrito de Tocache-San Martin, 2019; se aplica el Rho de

Spearman para establecer la correlacion. Ver tabla:

Tabla 6.
Correlacion entre Desempefio laboral de los trabajadores de la UGEL Tocache y
Satisfaccién de los docentes.

Desempefio laboral de Satisfaccion

los trabajadores de la de los
UGEL Tocache docentes
5 . Coeficiente de 1,000 0,682™
€sempeno correlacion
laboral de los
trabajadores de  sjgf. (bilateral) . 0,000
la UGEL
Rho de Tocache N 30 30
Spearman Coeficiente de 0,682 1,000
correlacion
Satisfaccion de ) ]
los docentes Sigf. (bilateral) 0,000
N 30 30

**_La correlacion es reveladora al nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Interrogantes trabajado con 30 profesores usuarios de los servicios de la UGEL Tocache en
el afio 2019.

Comentario: En la tabla N° 7, las consecuencias hablan que el P vale de 0,000 es

minimo a 5%, y anuncia la presencia de la correlacion entre las variables a discrepar,
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3.4.

asimismo, se estima que la Rho de Spearman logra la valia de 0,682; y segun a lo
clasificado para la Rho, en la que se sitia en una significativa correlacion; y es
evidente la sumision entre variables; en otras palabras “Existe relacion reveladora
entre el desempefio laboral de los trabajadores de la Unidad de Gestion Educativa

Local y satisfaccidon de docentes del Distrito de Tocache-San Martin, 2019”.

Prueba de hipdtesis.
Contrastacion de la hipdtesis general

1. Planteamiento de hipoétesis
H1: Existe relacion reveladora entre el desempefio laboral de los trabajadores
de la Unidad de Gestion Educativa Local y satisfaccion de los docentes
del distrito de Tocache-San Martin, 2019.
HO: No existe relacion reveladora entre el desempefio laboral de los
trabajadores de la Unidad de Gestidén Educativa Local y satisfaccion de
los docentes del distrito de Tocache-San Martin, 2019.
2. Nivel de significancia:
Alfa =5%
3. Estadistico de prueba:
Rho de Spearman, a consecuencia que la relacion es uniforme; y se tiene que
estudiar la independencia o dependencia de las variables.

4. Valor del coeficiente de correlacion:

La Rho de Spearman fluctda entre 0y 1
Entre 0,00 a 0,19 es muy baja la correlacion.
Entre 0,20 a 0,39 es baja la correlacion.
Entre 0,40 a 0,59 es moderada la correlacion.
Entre 0,60 a 0,79 es alta la correlacion.

Entre 0,80 a 1,00 es muy alta la correlacion.
Empleamos el software estadistico SPSS
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Decision

En la tabla 7, las consecuencias dicen que el P valor de 0,000 es menor a 5%, y
anuncia la presencia de la correlacion con las dos variables al diferenciar, también,
se considera que la Rho de Spearman consigue la valia de 0,682; y, considerando la
clasificacion para la Rho, se sitla, en alta correlacion; en otras palabras, la
dependencia entre las variables es indudable; a consideracion del escenario se
admite la suposicidn alterna; rechazando la hip6tesis cancelada; en otras palabras,
“Existe relacion reveladora entre el desempefio laboral de los trabajadores de la
Unidad de Gestion Educativa Local y satisfaccion de los docentes del Distrito de

Tocache-San Martin, 2019”.
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DISCUSION

En el trabajo vigente de indagacion se llego crear la correlacion existente entre el
desempefio laboral de los trabajadores de la Unidad Ejecutora Local y la satisfaccion de

los docentes del distrito de Tocache, Region San Martin, 2019.

De acuerdo con los resultados obtenidos respecto del Desempefio Laboral; muestra que el
85% del personal tienen un desempeno “intermedio "y el 7% un desempefio “alto”, 13%
de los trabajadores de la Unidad de Gestion Local Tocache tienen un desempefio bajo,
esto refleja que mayormente los consultados desaprueban el desempefio laboral de los
trabajadores de la UGEL Tocache, tal como se aprecia en la Tabla 8: “Predominio del
Factor actitudinal en el trato de los trabajadores de la UGEL” y Tabla 9: “Factor operativo
en el cumplimiento de las obligaciones de los trabajadores de la UGEL” refleja la
necesidad de aplicar estrategias de la organizacidn o estrategias que efectla siempre
preparaciones, propagacion de los valores, acciones que refuercen las habilidades sociales

de los trabajadores, la calidad y eficiencia del servicio.

Asi mismo, podemos sostener junto a lturralde (2010), que la mayor parte de los
trabajadores desconocen las consecuencias evaluativas de sus desempefios; por
consiguiente la institucion no cuenta con un intento plasmado de perfeccionamiento
destinado al desempefio de los trabajadores para desarrollar y crecer como institucion
donde ahi prima la ausencia de métodos y técnicas adecuadas evaluativas de los
desempefios; donde deben ser potencializados y fortalecidos el rumbo de los trabajadores
con la finalidad que los obreros se encuentren motivados y comprometidos con la

ideologia de la organizacion.

Siguiendo a Chiavenato (2000), se puede mencionar que los componentes de actitudes y
ejecutantes vienen a ser inevitables en el desarrollo del nivel de conocimiento,
experiencias o habilidades del servidor; por lo cual permite determinar decisiones
recompensatorias y de reforzamiento si fuera imperioso; y que permita la realizacion de

forma triunfante al logro de objetivos de cada trabajador y de la institucion.

Referente a la “Satisfaccion de los docentes”, segun los profesores usuarios de los

servicios de la UGEL Tocache durante el afio 2019, se observa gque el 80% de docentes en
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su calidad de usuarios califican como medio el servicio brindado por la UGEL, 20% en el
nivel de satisfaccion bajo y ninguno califica el servicio de la UGEL como alto. En forma
general deducimos que la ayuda que ofrece la institucién no es del todo bueno, ya que un
alto porcentaje sefiala no estar satisfecho con el servicio brindado; lo cual es menester que
la Administracion se reinvente y mejore su calidad de servicio y calidad de trato asi como
en todas las dimensiones estudiadas; ya que como se presentado en la Tabla 10: Factor
tangible en equipamiento e infraestructura en el cumplimiento de las ocupaciones de los
recursos humanos de la UGEL Tocache, sefiala que algunas veces se ha sentido satisfecho
el usuario ; lo mismo en la Tabla 11: Trato y amabilidad en el desempefio de los cargos
de los obreros de la UGEL Tocache, los usuarios sefialan que algunas veces se han sentido
satisfechos; del mismo modo en la Tabla 12: Capacidad de respuesta en el desempefio de
las cargos de los obreros de la UGEL Tocache, existen muchos encuestados que
manifiestan algunas veces sentirse satisfechos; en la Tabla 13: Seguridad en el trato
directo en el cumplimiento de las funciones de los trabajadores de la UGEL Tocache,
también se refleja un gran porcentaje en la categoria algunas veces sentirse satisfecho. Asi
mismo en la Tabla 147: Empatia de los trabajadores de la UGEL Tocache en el
cumplimiento de sus funciones, las respuestas coinciden con la categoria algunas veces.
Esto permite reflexionar que los docentes en calidad de usuarios no estan satisfechos con

los servicios brindados por la UGEL en mencion.

Asi mismo, concordamos Carbonel y Leiva (2016), respecto de la satisfaccion del docente,
ya que considera que la satisfaccion del beneficiario tiene que ver con el desarrollo de la
confianza y el trato apropiado de los que brindan servicios a los beneficiarios, dedicado
de manera habiloso, cuidadoso y apropiada el servicio de la empresa. De la misma forma,
es transcendental la forma de contestacion, que la escucha debe ser acertada, los obreros
deben estar alertas, atrevidos dando respuesta sobre la necesidad del beneficiario.
Asimismo, para conseguir la satisfaccion en el beneficiario, debe estar presente la
seguridad, por tanto, ello involucra a que el consumidor manifieste bastante seguridad y
credibilidad al coger la prestacion. También, la empatia, rasgo de interaccion comodo con
el beneficiario, ser agradable, propio de una escucha individualizada, placentera, de

identificacién, entendimiento, en la utilizacion de modales y conductos de comunicacion
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apropiadas. lgualmente, de los elementos palpables, que refiere a los materiales,
equipamiento, herramientas, individuos que son vistos en la participacion mientras dure
la atencion de la asistencia. Todo esto a fin de satisfacer al usuario en la prestacion del

servicio.

En concordancia, con el objeto de la indagacion precisar la relacion existente entre el
desempefio laboral de los trabajadores de la Unidad de Gestién Educativa Local y la
satisfaccion de los docentes del distrito de Tocache-San Martin, 2019. Las consecuencias
nos incitan en la conclusion la presencia de una conveniencia vertical entre las variables
estudiadas: tanto la variable 1, como la variable 2, coincidiendo con Ramirez (2018), en
su investigacion denominada “Satisfaccion de los usuarios y el desempefio laboral del
personal en la Administracién Local del Agua. Chotano Llaucano - Chota, 2018. Estas
consecuencias guardan concordancia indudablemente a lo que abordd Bardales (2015),
que en sus terminaciones se presenta analogia a Polanco (2014). En todas estas
investigaciones acepta lo importante que es que los servidores de un establecimiento

perciban los distintos niveles de satisfaccion del usuario.

A lo largo de la recaudacion de antecedentes de la indagacion y su pertinente proceso se
descubrio la existencia de una alta correlacion (Rho de Spearman=0,682), en otras
palabras: “Existe conexion significativa entre el desempefio laboral de los trabajadores de
la Unidad de Gestion Educativa Local y satisfaccién de los docentes del Distrito de
Tocache-San Martin, 2019”. Ademas, se determin6 que el nivel de apreciacion por rangos
en la variable independiente ‘“Desempefio laboral de los trabajadores de la UGEL
Tocache”, como indican los profesores usuarios de los servicios de la UGEL Tocache
durante el afio 2019, evidencian que para los usuarios solo es de tipo medio el nivel
alcanzado por los trabajadores de la UGEL; donde el 80% lo califican como tal; en tanto,
el 13% le califica de bajo y solo para el 7% es alto dicho desempefio. Ademas, en la
variable dependiente: “satisfaccion docente”, los encuestados manifiestan que el nivel
alcanzado por los trabajadores de la UGEL es también de tipo medio, con 80%
respectivamente; esto permite constituir una positiva relacion entre las variables,

elaborando la notoriedad que el 20% restante le califica de bajo, y ninguno de alto.
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Al mismo tiempo, no se logré localizar en las circunstancias de las investigaciones
estudiadas que establezcan con gréaficos apropiados (correlacionales) que concreticen la
correlacién entre las variables y tnicamente se definen a representar el porcentaje de las

variables; y no se consigue constituir comparaciones con formula de conformidad.
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VI.

CONCLUSIONES

Tras conocer los resultados de la investigacion, se procede a detallar las conclusiones

siguientes:

5.1. Respecto del objetivo general, se alcanzé a comprobar la existencia de la
correlacion significativa entre el desempefio laboral de los trabajadores de la Unidad
de Gestion Educativa Local y satisfaccion de los docentes del Distrito de Tocache-

Region San Martin, 2019; y es evidente la dependencia entre las variables.

5.2. Sobre el nivel de desempefio laboral de los trabajadores de la Unidad de Gestién
Educativa Local del distrito de Tocache; se concluye que tanto la dimension
operativa como actitudinal de los trabajadores no son las méas adecuadas frente a los

usuarios o docentes.
5.3. Sobre el diagnostico del nivel de satisfaccion de los docentes del Distrito de

Tocache; se afirma que los docentes no se encuentran satisfechos respectos el

accionar de los servidores de la UGEL del distrito de Tocache.
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VII.

RECOMENDACIONES

Se plantean las siguientes recomendaciones:

6.1.

6.2.

6.3.

Se recomienda a la Unidad de Gestion Educativa Local del distrito de Tocache,
Region San Martin, trabajar y fortalecer en contenidos de buen trato a los docentes
0 usuarios por parte de los trabajadores que brindan servicio en la Institucién: ser
amables, atentos, respetuosos, colaboradores, etc. con el fin de que el usuario
siempre tenga una buena percepcion y recomiende a otras personas y él mismo se

encuentre satisfecho con el servicio.

Incorporar en su plan de trabajo, realizacion de capacitaciones o talleres
concernientes a liderazgo, habilidades sociales y buen tratado, ética social y
profesionalismo; asi como, tener un conocimiento profundo de sus funciones a fin
de brindar un servicio con eficiencia, eficacia y relevancia, calidad e innovacion en

todas sus areas de atencion.

Satisfacer las necesidades de servicio a sus usuarios y cumplir con sus expectativas
con la finalidad de generar buena imagen Institucional. Los usuarios tienen que
retirarse satisfechos de la Institucion o complacido por la atencion recibida, por
tanto, todos los colaboradores se deben esmerar en la dar buena atencion a los

docentes 0 usuarios.
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Matriz de operacionalizacion de las variables

Variables Definicion conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores Nivel de
medicién
-Conducta
-Condicion asociativa
-Decision
. Es el modo como los trabajadores de la  Factores actitudinales -Responsabilidad
Es el comportamiento que L . Lo .
organizacion efectian las labores -Experiencia de seguridad
se observan en los obreros N - S .
V1. . encomendadas con eficacia y relevancia -Reservacion Ordinal
~ en la relevancia del L .
Desempefio roducto o consecuencia en al logro de metas frecuentes, respetando -Exposicion propio
laboral pr o las politicas que acuerdan en la -Beneficio
miras a los objetivos de la .~ . ", T 7 L
S - institucion direccionado al logro de metas -Creatividad
institucion (Chiavenato, . 3 . .,
y objetivos propuestos a través de una -Capacidad de actuacién
2002, p. 359). - o . ;
ficha de valoracion. Factores operativos -ldea del servidor
-Calidad y cantidad
-Precision
Tangibilidad -Espacios receptivos y equipamiento
-Equipo en la aplicacién
-Equipo en los trabajadores. Ordinal
La satisfaccion de los
usuarios es la valoracion de Confidencialidad -Preparacion en la relacion con el
la labor ejecutada por cada usuario.
trabajador de la empresa u -Cortesia y Amabilidad.
V2 organizacion; mostrada siel Es la forma que el docente aprecia el -Conocimiento  profundo de sus
L desempefio no adquiere las grado de satisfaccion con respecto a la funciones.
Satisfaccion - - - . -
docente expectativas en el labor que realiza los trabajadores de la Habllldaq de -Aptlt'ud L
interesado, este  UGEL contestacion -Predisposicion
permanecera insatisfecho” -Disponibilidad
(Kotler, 2004, citado por Seguridad -Tranquilidad
Pereira, Atadia, Giuliani y -Serenidad
Marques 2011, p. 11) -Confianza
Empatia -Atencion personalizada

-Sentirse escuchado
-sentirse comprendido




Matriz de consistencia

Titulo: Desempefio laboral de los trabajadores de la Unidad de Gestion Educativa Local y satisfaccion de los docentes del
Distrito de Tocache-San Martin, 2019.

Formulacion del problema Objetivos Hipotesis Técnica e
Instrumentos
Problema general Objetivo general Hipotesis general
e;Qué relacion existe entre el | Determinar la relacion que existe entre el | Existe relacion significativa entre el desempefio
desempeiio laboral de los trabajadores | desempefio laboral de los trabajadores de la | laboral de los trabajadores de la Unidad de
de la Unidad de Gestion Educativa | Unidad de Gestion Educativa Local y la | Gestién Educativa Local y la satisfaccion de los
Local y la satisfaccion de los docentes | satisfaccion de los docentes del distrito de | docentes del Distrito de Tocache-San Martin, | Técnica
del distrito de Tocache-San Martin, | Tocache-San Martin, 2019 2019 Encuesta
2019? Objetivos especificos Hipétesis especificas
Problemas especificos: e Identificar el nivel de desempefio laboral de | H1: El nivel de desempefio laboral de los
e ;Cuél es el nivel de desempefio laboral los trabajadores de la Unidad de Gestion | trabajadores de la Unidad de Gestion Educativa
de los trabajadores de la Unidad de Educativa Local del distrito de Tocache-San | Local del distrito de Tocache-San Martin, 2019
Gestion Educativa Local del distrito de Martin, 2019 es satisfactorio.
Tocache-San Martin, 2019? e Diagnosticar el nivel de satisfaccion H2: El nivel de satisfaccion de los docentes del | Instrumentos

e ;Cual es el nivel de satisfaccion de los
docentes del distrito de Tocache-San
Martin, 2019?

de los docentes del distrito de Tocache-
San Martin, 2019.

distrito de Tocache-San Martin, 2019 es alto.

Disefio de investigacion

Poblacién y muestra

Variables y dimensiones

Poblacion

Usuarios:
ESTAMEN | POBLACI MUESTRA
TO ON
IL.LE. P.S. | 40 10
0413
.E.I.P. 12 10
0228
ILLE. 20 10
MANUEL
SCORSA

Muestra 30 docentes del distrito de Tocache.

Variables Dimensiones

V1 Desempefio Factores actitudinales

laboral Factores operativos
Tangibilidad

V2 Satisfaccion de | Confidencialidad
los docentes Habilidad de

contestacion
Seguridad
Empatia

Cuestionario




Instrumento de recoleccion de datos

COD CRITERIOS POR DIMENSION E INDICADOR ESCALA
413271
VARIABLE
Desempefio laboral de los trabajadores de la UGEL Tocache
DIMENSION: Factor actitudinal
INDICADORES: -Disciplina-Actitud cooperacién-Iniciativa-Responsabilidad-Experiencia en seguridad-
Reservacion-presentacion particular-Interés-Creatividad-Capacidad de actuacion.
1 Los trabajadores de la UGEL planifican las acciones de supervision y evaluacion.
2 Los trabajadores de la UGEL supervisan y apoya el desempefio del personal docente.
3 Los trabajadores de la UGEL realiza eventos de capacitacion sobre debilidades del
desempefio docente
4 Los trabajadores de la UGEL generan actitudes positivas con el area de su cargo.
5 Los trabajadores de la UGEL promueven ingenio e iniciativa para crear ideas y
proyectos.
6 Los trabajadores de la UGEL participan activamente en actividades planificadas en su
propia institucion.
7 Los trabajadores de la UGEL promueven comunicacion y buen clima institucional.
8 Los trabajadores de la UGEL demuestra capacidad de escucha y vocacion conciliadora
9 Los trabajadores de la UGEL demuestran cortesia y respeto con los demas
10 Los trabajadores de la UGEL mantienen adecuadas las relaciones humanas con los
docentes.
DIMENSION: Factor operativo
INDICADORES: -Conocimiento del compromiso —Calidad —Cantidad —Exactitud -Trabajo en equipo —
Liderazgo.
11 Los trabajadores de la UGEL realizan trabajos o acciones satisfactorios.
12 Los trabajadores de la UGEL conocen el trabajo y se desempefian segun los objetivos
de su institucion.
13 Los trabajadores de la UGEL supera dificultades en la ejecucion de responsabilidades
14 Los trabajadores de la UGEL se relacionan adecuadamente con los docentes.
15 Los trabajadores de la UGEL Demuestra transparencia en el uso racional de los
recursos.
16 Los trabajadores de la UGEL promueven el trabajo en equipo.
17 Los trabajadores de la UGEL practican los valores de solidaridad y cooperativismo.
18 Los trabajadores de la UGEL demuestran actitud positiva hacia los comparfieros de
trabajo.
19 Los trabajadores de la UGEL priorizan los intereses institucionales en su
participacion.
20 Los trabajadores de la UGEL atienden en tiempo oportuno a las instituciones

educativas con materiales educativos y fungibles.




ESCALA

COD CRITERIOS POR DIMENSION E INDICADOR 413 |2

VARIABLE

Satisfaccion de los docentes de la UGEL Tocache

DIMENSION: Tangibiliad
INDICADORES: - Ambientes de atencion y equipamiento-Equipo en la atencion -Equipo en el
personal.

Esté satisfecho con los equipos organizados de trabajo en la UGEL para el servicio
1 educativo.

2 Esta satisfecho con los ambientes de atencion que brinda la UGEL

3 Esté satisfecho con la cantidad de trabajadores que laboran en la UGEL

DIMENSION: Confidencialidad
INDICADORES: - Preparacion en la relacion con el usuario.-Cortesia y Amabilidad. -Conocimiento
profundo de sus funciones.

Esta satisfecho con la preparacion académica que cuentan cada uno de los trabajadores
4 de la UGEL

Esté satisfecho con la cortesia que brindan los trabajadores de la UGEL a los docentes
5 0 usuarios.

Est4 satisfecho con el conocimiento profundo que conservan cada uno de los
6 trabajadores de la UGEL en sus responsabilidades encomendadas.

DIMENSION: Habilidad de contestacion
INDICADOR: -Aptitud -Predisposicion -Disponibilidad

7 Esté satisfecho con la vocacidn de servicio que demuestran los trabajadores de la UGEL

Esta satisfecho de la respuesta habil en busca de la solucion a la situacion problematica
8 planteada por los trabajadores de la UGEL

9 Esta satisfecho con la puntualidad que demuestran los trabajadores de la UGEL

DIMENSION: Seguridad
INDICADOR: --Tranquilidad —Serenidad -Confianza

Esta satisfecho por la confidencia que mantienen los trabajadores de la UGEL en
10 situaciones reservadas.

Esté satisfecho por la serenidad que mantienen los trabajadores de la UGEL en
11 momentos necesarios.

Esta satisfecho con la amistad y seguridad que brindan cada dia los trabajadores de la
12 | UGEL a los usuarios.

DIMENSION: Empatia
INDICADOR: -Atencidn personalizada -Sentirse escuchado -sentirse comprendido

Esté satisfecho por lo que dan atencion personalizada y te hacen sentir escuchado(a)
13 los trabajadores de la UGEL

Esta satisfecho por lo que los trabajadores de la UGEL se ponen en el lugar de usted
14 para ayudarlo a la solucién del problema de una manera mas eficiente.

Esta satisfecho con el tiempo transcurrido de espera para ser atendido por los

15 trabajadores de la UGEL.




Validacién de instrumentos

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto

Institucién donde labora
Especialidad

Instrumento de evaluacion
Autor (s) del instrumento (s)

. Sandovef zu(g Sorge Do nx . p
Un-ded e Ce¥¥r277 ;”Jd(/(_w;ﬁ’wl/acﬂf e
:verel f(—?(/(/”([‘?k/({

: Cuestionario

: Juan Medina Sandoval

ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1)

DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS INDICADORES 1({2(3([4]5
CLARIDAD Los .1t?ms estan redactados con lenguaje apropiado y libre de \/
ambigiliedades acorde con los sujetos maestrales. \
Las instrucciones y los items del instrumento permiten recoger la
OBIJETIVIDAD informacién objetiva sobre la variable: Desempeifio en todas sus %

dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el conocimiento
cientifico, tecnolégico, innovacion y legal inherente a la variable:
Desempeiio

ORGANIZACION

Los items del instrumentc reflejan organicidad légica entre la
definicién operacional y conceptual respecto a la variable:
Desempeiio de manera que permiten hacer inferencias en funcién
a las hipotesis, problema y objetivos de la investigacion.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y calidad
acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
investigacion y responden a los objetivos, hipotesis y variable de
estudio.

CONSISTENCIA

La informacién que se recoja a través de los items del
instrumento, permitird analizar, describir y explicar la realidad,
motivo de la investigacion.

Los items del instrumento expresan relacién con los indicadores

x| > [>< [

COHERERIA de cada dimension de la variable: Desempeiio
) Larelacién entre la técnica y el instrumento propuestos responden
METODOLOGIA al propésito de la investigacion, desarrollo tecnolégico e )<
innovacion.
PERTINENCIA La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa del X

instrumento.

PUNTAJE TOTAL o5

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es vélido cuando se tiene un puntaje minimo de 41

“Excelente™; sin embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni

aplicable)

OPINION DE APLICABILIDAD
EL INSTRUMENTO ES VALIDO, PUEDE SER APLICADO.

PROMEDIO DE VALORACION:

Tocache, 5 de diciembre de 2019

43

. UBCAL - TOCACKE
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INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIiFICA

DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto

Institucion donde labora
Especialidad

Instrumento de evaluacion
Autor (s) del instrumento (s)

: Sand'ougf Rz Jf)r e Do ny .

. Vdidod de Gesfion sdweca va -Toeache
: Ntved secundaria

: Cuestionario

: Juan Medina Sandoval

ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)
CRITERIOS INDICADORES 1HT2C3
CLARIDAD Los .itfms estan redactados con lenguaje apropiado y libre de
ambigiiedades acorde con los sujetos maestrales.
Las instrucciones y los items del instrumento permiten recoger la
OBIETIVIDAD informacion objetiva sobre la variable: Satisfaccién en todas sus
dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales.
El instrumento demuestra vigencia acorde con el conocimiento
ACTUALIDAD cientifico, tecnolégico, innovacion y legal inherente a la variable:

Satisfaccion

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad logica entre la
definicion operacional y conceptual respecto a la variable:
Satisfaccion de manera que permiten hacer inferencias en funcién
a las hip6tesis, problema y objetivos de la investigacidn.

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y calidad

SUFICIENCIA acorde con la variable, dimensiones e indicadores. )\
INTENCIONALIDA !,os i:tem; del instrumento son. c.oherenFes’ con el !ipo de
D investigacion y responden a los objetivos, hipétesis y variable de
estudio.
La informacion que se recoja a través de los items del instrumento,
CONSISTENCIA | permitira analizar, describir y explicar la realidad, motivo de la
investigacion.
Los items del instrumento expresan relacion con los indicadores de
COHERENCLA cada dimensién de la variable: Satisfaccion %
La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos responden
METODOLOGIA |al propésito de la investigacién, desarrollo _tecnolégico e
innovacion.
PERTINENCIA !_a redaccion de los items concuerda con la escala valorativa del e
. instrumento.
PUNTAJE TOTAL R Dk y A

e minimo de 41

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es vélido cuando se tiene un puntaj
“Excelente”; sin embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no vélido ni
aplicable)

OPINION DE APLICABILIDAD

EL INSTRUMENTO ES VALIDO, PUEDE SER APLICADO.

Tocache, 5 de diciembre de 2019

L/ L/

PROMEDIO DE VALORACION:

UNIDAD DE - TOCADH
Unidad ve 1&“
s
.................M‘,--Wsmpm...u.

Esp. 6OUCACION COMUNICACION




INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto

Institucion donde labora
Especialidad

Instrumento de evaluacion
Autor (s) del instrumento (s)

. JALDIYVIESC G6RAMDE2 eppsy (POSAID
VéEL. TOAHE
FR: rglsB & POCACION

: Cuestionario

: Juan Medina Sandoval

ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)
CRITERIOS INDICADORES 1/2/3 |4
CLARIDAD Los .it?ms estdn redactados con lenguaje apropiado y libre de

ambigiiedades acorde con los sujetos maestrales.

Las instrucciones y los items del instrumento permiten recoger la
OBJETIVIDAD informacion objetiva sobre la variable: Desempefio en todas sus

dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales.

El instrumento demuestra vigencia acorde con el conocimiento
ACTUALIDAD cientifico, tecnol6gico, innovacién y legal inherente a la variable:

Desempeiio

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad Iégica entre la
definicion operacional y conceptual respecto a la variable:
Desempeiio de manera que permiten hacer inferencias en funcion
a las hipétesis, problema y objetivos de la investigacion.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y calidad
acorde con la variable, dimensiones e indicadores. 4

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
investigacion y responden a los objetivos, hipdtesis y variable de
estudio.

La informacion que se recoja a través de los items del

CONSISTENCIA instrumento, permitird analizar, describir y explicar la realidad, 4
motivo de la investigacion.
COHERENCIA Los ltems. del 1x?strumento expresan relacién con los indicadores
de cada dimension de la variable: Desempefio
) Larelacion entre la técnica y el instrumento propuestos responden
METODOLOGIA al propdsito de la investigacion, desarrollo tecnolégico e
innovacion.
PERTINENCIA La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa del

instrumento.

A3

PUNTAJE TOTAL

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es vélido cuando se tiene un puntaje minimo de 41

“Excelente™; sin embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni

aplicable)

OPINION DE APLICABILIDAD
EL INSTRUMENTO ES VALIDO, PUEDE SER APLICADO.

PROMEDIO DE VALORACION:

Tocache, 5 de diciembre de 2019

48

Unidad de Gestibn Educhtiva Loeal - Tocache
Unidad de Acompafiainiensé y Gestion Local




NFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

DATOS GENERALES
Apellidos y nombres del
Institucion donde labora
Especialidad

Instrumento de evaluacion
Autor (s) del instrumento (s)

experto
{WGEL ToCACHE

P PrImanIA EDRcAcion
: Cuestionario

: Juan Medina Sandoval

ASPECTOS DE VALIDACl()N

 VARPWIESD GRANDEE TENNY RESARIC

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)
CRITERIOS INDICADORES ) B T B T
CLARIDAD Los.items estdn redactados con lenguaje apropiado y libre de y
ambigiledades acorde con los sujetos maestrales.
Las instrucciones y los items del instrumento permiten recoger la
OBJETIVIDAD informacién objetiva sobre la variable: Satisfaccién en todas sus rid
dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales.
El instrumento demuestra vigencia acorde con el conocimiento
ACTUALIDAD cientifico, tecnoldgico, innovacion y legal inherente a la variable: /
Satisfaccion
Los items del instrumento reflejan organicidad l6gica entre la
ORGANIZACION deﬁ.n|c1<’>r} operacional y concelptual respecto a la vanal?l'e: ;
Satisfaccién de manera que permiten hacer inferencias en funcién V
a las hipdtesis, problema y objetivos de la investigacion. I
SUFICIENCIA Los items del m.strumer.no son suﬁCI.ent::s en cantidad y calidad /
acorde con la variable, dimensiones e indicadores.
Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
INTENCISNALIDA investigacion y responden a los objetivos, hipotesis y variable de iV
estudio.
La informacion que se recoja a través de los items del instrumento, ;
CONSISTENCIA | permitird analizar, describir y explicar la realidad, motivo de la V
investigacion.
Los items del instrumento expresan relacion con los indicadores de /
GoERRhE cada dimension de la variable: Satisfaccion /
) La relacién entre la técnica y el instrumento propuestos responden /
METODOLOGIA | al propésito de la investigacién, desarrollo tecnolégico e )/
innovacion. ,
y . v . '/
PERTINENCIA !.a redaccion de los items concuerda con la escala valorativa del j
instrumento.
PUNTAJE TOTAL TR 3K

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41

“Excelente™; sin embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni

aplicable)

OPINION DE APLICABILIDAD

EL INSTRUMENTO ES VALIDO, PUEDE SER APLICADO.

PROMEDIO DE VALORACION:

AT

Unldad de Gestlén Educative Local - Tocache
anto y Gestion Local

Mag. Jenny
ESPECIALISTA OE EDUCACION

Tocache, 5 de diciembre de 2019




INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto

Institucion donde labora
Especialidad

[nstrumento de evaluacion
Autor (s) del instrumento (s)

L_vj

% OJQZC s, Yl
(5 Z. /'Cw(j[
A Le.O-einAb /2{///(0 (O

: Cuestlonano
: Juan Medina Sandoval

ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3)

BUENA (4)

EXCELENTE (5)

CRITERIOS

INDICADORES

1

2

314

CLARIDAD

Los items estén redactados con lenguaje apropiado y libre de
ambigiiedades acorde con los sujetos maestrales.

OBIJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten recoger la
informaci6n objetiva sobre la variable: Desempefio en todas sus
dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el conocimiento
cientifico, tecnolégico, innovacion y legal inherente a la variable:
Desempeiio

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad l6gica entre la
definicion operacional y conceptual respecto a la variable:
Desempefio de manera que permiten hacer inferencias en funcién
a las hipétesis, problema y objetivos de la investigacién.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y calidad
acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
investigacion y responden a los objetivos, hipétesis y variable de
estudio.

CONSISTENCIA

La informacion que se recoja a través de los items del
instrumento, permitird analizar, describir y explicar la realidad,
motivo de la investigacion.

Los items del instrumento expresan relacion con los indicadores

CRHERBENEIA de cada dimension de la variable: Desempeifio
) La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos responden
METODOLOGIA al proposito de la investigacién, desarrollo tecnologico e
innovacion.
PERTINENCIA La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa del

instrumento.

PUNTAJE TOTAL

45

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es vélido cuando se tiene un puntaje mimmo de 4l
sin embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni

“Excelente™;
aplicable)

OPINION DE APLICABILIDAD
EL INSTRUMENTO ES VALIDO, PUEDE SER APLICADO.

PROMEDIO DE VALORACION:

18

..................................

Prof. Fidel Vi alésc}
Esp. !ouacgug PRIMARI

Tocache, 5 de diciembre de 2019




1

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIiFICA

DATOS GENERALES 27/
Apellidos y nombres del experto (

. </ - & 7,.. /)
WA L/K/[O/—’QCM/ ﬂét(df&
) 24 g T ,
Institucién donde labora x&7_ leC‘A@% : Ty
Especialidad WL COLAAAL AN q

Instrumento de evaluacién : Cuestionario
Autor (s) del instrumento (s) : Juan Medina Sandoval

ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4)

EXCELENTE (5)

CRITERIOS INDICADORES = o | 1]12]3]|4
CLARIDAD Los.it'ems estan redactados con lenguaje apropiado y libre de

ambigiiedades acorde con los sujetos maestrales.

Las instrucciones y los items del instrumento permiten recoger la
OBJETIVIDAD informacion objetiva sobre la variable: Satisfaccién en todas sus

dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales.

El instrumento demuestra vigencia acorde con el conocimiento
ACTUALIDAD cientifico, tecnoldgico, innovacion y legal inherente a la variable:

Satisfaccion

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad légica entre la y
definicién operacional y conceptual respecto a la variable: /
Satisfaccién de manera que permiten hacer inferencias en funcion
a las hipétesis, problema y objetivos de la investigacion,

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y calidad

SUFICIENCIA " " g g
acorde con la variable, dimensiones e indicadores.
INTENCIONALIDA !dos items del instrumento son. cpherent'es’ con el tipo de
D investigacion y responden a los objetivos, hipotesis y variable de

estudio.

CONSISTENCIA

La informacién que se recoja a través de los ftems del instrumento,
permitird analizar, describir y explicar la realidad, motivo de la
investigacion.

Los items del instrumento expresan relacion con los indicadores de /

SRR cada dimensién de la variable: Satisfaccién
) La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos responden
METODOLOGIA | al propésito de la investigacion, desarrollo tecnolégico e

innovacion.

PERTINENCIA

La redaccidn de los items concuerda con la escala valorativa del
instrumento.

PUNTAJE TOTAL 4%

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41
“Excelente™; sin embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no véalido ni

aplicable)

OPINION DE APLICABILIDAD
EL INSTRUMENTO ES VALIDO, PUEDE SER APLICADO.

Tocache, 5 de diciembre de 2019

PROMEDIO DE VALORACION: 4

Fidel V L Veldsouez

E.sp. EDUCACION 'l\MA’lA




Constancia de autorizacion donde se ejecuto la investigacion

SOLICITA: Autorizacién para aplnc!r—eﬂecndn:——_—-—r..

RIO DF FM™e (&7 I0M

! ‘°'9ma Nei.onal
) ! “MAMNUFL csCoRzA*~
SENOR: Director de la I.E. P-S. Manuel Escorza-Tocach? Tocaene  San Martin

TRAMINE D
“' N¢ de Registvo: _ofwrna'q
s.D. ~(9-B1€.20W 5241

> e

—— .‘.’

JUAN MEDINA SANDOVAL, con DNI 00994143, domiciliado en el Bsje.
José de San Martin C/. 2- AA.HH. Villa mercedes-Tocache; a Ud. con respeto
dice:

Qué, teniendo que cumplir como estudiante de la Universidad César
Vallejo-Trujillo; de elaborar una tesis con referencia al Desempefio laboral de
los trabajadores de la Unidad de Gestiéon Educativa Local y satisfaccion de
los docentes, Tocache, San Martin, 2019; y siendo uno de los requisitos de
éste trabajo de investigacion realizar la encuesta sobre el caso; Solicita a Ud.
Sefior Director su AUTORIZACION para poder tratar de manera personal con su
personal con quienes se aplicara dicha encuesta.

Por lo expuesto, a Ud. Seror Director solicita acceder la peticion, es
justicia que espera alcanzar.

Tocache, 9 de diciembre del 2019

)

" JUAN MEDINA SANDOVAL

Estudiante de la UCV-Trujillo




SOLICITA: Autorizacion para aplicar encuesta

SENOR: Director de la LE. P.-S. 0413-Tocache

JUAN MEDINA SANDOVAL, con DNI 00994143, domlcmado en e? Ps;e ‘
José de San Martin C/. 2- AA.HH. Villa mercedes- Tocache; a Ud. con respeto
dice:

Que, teniendo que cumplir como estudiante de la Universidad César
Vallejo-Trujillo; de elaborar una tesis con referencia al Desemperio laboral de
los trabajadores de la Unidad de Gestién Educativa Local y satisfaccion de
los docentes, Tocache, San Martin, 2019; y siendo uno de los requisitos de
éste trabajo de investigacion realizar la encuesta sobre el caso; Solicita a Ud.
Sefior Director su AUTORIZACION para poder tratar de manera personal con su
personal con quienes se aplicara dicha encuesta.

Por lo expuesto, a Ud. Sefior Director solicita acceder la peticién, es

justicia que espera alcanzar.

Tocache, 9 de diciembre del 2019

" JUAN MEDINA SANDOVAL T
Estudiante de la UCV-Trujillo




SOLICITA: Autorizacién para aplicar encuesta

SENOR: Director de la I.E. I-P 0228-Tocache
S.D.

JUAN MEDINA SANDOVAL, con DNI 00994143, domiciliado en el Psje.
José de San Martin C/. 2- AA.HH. Villa mercedes-Tocache; a Ud. con respeto
dice:

Qué, teniendo que cumplir como estudiante de la Universidad César
Vallejo-Trujillo; de elaborar una tesis con referencia al Desempeiio laboral de
los trabajadores de la Unidad de Gestion Educativa Local y satisfaccién de
los docentes, Tocache, San Martin, 2019; y siendo uno de los requisitos de
eéste trabajo de investigacion realizar la encuesta sobre el caso; Solicita a Ud.
Sefior Director su AUTORIZACION para poder tratar de manera personal con su
personal con quienes se aplicara dicha encuesta.

Por lo expuesto, a Ud. Sefior Director solicita acceder la peticion, es
justicia que espera alcanzar.

Tocache, 9 de diciembre del 2019
C oA )

Estudiante de la UCV-Trujillo




Base de datos estadisticos

Tablas y graficos segun variables y dimensiones

VARIABLE 1: Desempefio laboral de los trabajadores de la UGEL Tocache.
Dimensidn 1: Factor actitudinal

Indicadores:-Disciplina  -Actitud  cooperativa  -Iniciativa-Responsabilidad-
Habilidad de seguridad-Discrecion-Presentacion personal-Interés-Creatividad-

Capacidad de realizacion.

Tabla 8

Predominio del Factor actitudinal en el trato de los trabajadores de la UGEL

Tocache.
Escala_ Nunca Algunas _Ca5| Siempre Total
valorativa Veces siempre
Indicador fi % fi % fi % fi %  Suma %
Disciplina 5 1% 20 67% 5 17% O 0% 30 100%
Actitud - 8 27% 18 60% 3 10% 1 3% 30 100%
cooperatlva
Iniciativa 4 13% 22 73% 4 13% O 0% 30 100%
Responsabilidad 5 17% 21 70% 4 13% O 0% 30 100%
Habilidad de 8 21% 17 57% 5 17% 0 0% 30 100%
seguridad
Discrecién 4 13% 19 63% 6 20 1 3% 30 100%
Presentacion 7 23% 17 51% 6 20% 0 0% 30 100%
personal
Interés 5 1% 14 47% 11 37% O 0% 30 100%
Creatividad 7 23% 18 60% 5 17% O 0% 30 100%
Capacidad de 7 23% 15 50% 8 27% 0 0% 30 100%

realizacion
Fuente: Cuestionario aplicado a los 30 profesores usuarios de los servicios de la UGEL Tocache
durante el afio 2019.
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Figura 3. Predominio del Factor actitudinal en el trato de los trabajadores de la
UGEL Tocache.

Fuente: Cuestionario aplicado a los 30 profesores usuarios de los servicios de la UGEL Tocache
durante el afio 2019.

Anélisis: La tabla 8 muestra los resultados en escala de la aplicacion de la encuesta
a los 30 profesores usuarios de los servicios de la UGEL Tocache durante el afio
2019, segun la dimension “Factor actitudinal”; en este se aprecia que, mas del 50%
expresan que solo algunas veces perciben que los mencionados trabajadores de la
UGEL muestran cualidades en la actitud positiva del trato que deben recibir por parte
de la entidad como un érgano desconcentrado en materia educativa; en tanto, solo un
3% consideran que siempre lo realizan, lo cual es preocupante dado que es el
encargado no solo de vigilar escuelas sino formar con el ejemplo a los actores

educativos.

Dimensidn 2: Factor operativo.
Indicadores: Acciones -Conocimiento del trabajo —Transparencia -Calidad —
Cantidad —Exactitud -Solidaridad -Trabajo en equipo -Liderazgo - Pertinencia.

Tabla 9
Factor operativo en el cumplimiento de las obligaciones de los trabajadores de la
UGEL Tocache.

Escala valorativa Nunca Algunas Casi Siempre Total
veces siempre
Indicador fi % A % i % fi % Suma %

Acciones 11 37% 14 47% 5 17% 0 0% 30 100%
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Fuente: Cuestionario aplicado a los 30 profesores usuarios de los servicios de la UGEL Tocache

durante el afio 2019.
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Figura 4. Factor operativo en el cumplimiento de las obligaciones de los

33%

trabajadores de la UGEL Tocache.

Fuente: Cuestionario aplicado a los 30 profesores usuarios de los servicios de la UGEL Tocache

durante el afio 2019.

Anélisis: La tabla 9 muestra los resultados en escala de la aplicacion de la encuesta

a los 30 profesores usuarios de los servicios de la UGEL Tocache durante el afio

2019, segun la dimension “Factor operativo”

; en este se aprecia que al igual que la

primera dimension, méas del 50% opinan que solo algunas veces perciben que los

mencionados trabajadores de la UGEL muestran actitudes positiva al clima

institucional y la motivacion intrinseca como entidad; en tanto, solo un 3%

consideran que siempre lo realizan; en tal sentido, los encuestados hacen notar su



desconfianza ante la entidad donde no aprecian que se cultiven habitos en practica de

valores y las habilidades sociales.

VARIABLE 2: Satisfaccion de los docentes.

Dimensién 3: Tangibilidad.

Indicadores: - Ambientes de atencion y equipamiento - Equipo en la atencion -
Equipo en el personal.

Tabla 10

Factor tangible en equipamiento e infraestructura en el cumplimiento de las
funciones de los trabajadores de la UGEL Tocache.

Ambientes de

. - Equipoen la Equipo en el
Escala valorativa at('anCIO.n y atencion personal
equipamiento

Indicador fi % Fi % fi %

Siempre 0 0% 0 0% 0 0%
Casi siempre 6 20% 6 20% 7 23%
Algunas veces 22 73% 22 73% 19 63%
Nunca 2 7% 2 7% 4 13%
Total 30 100% 30 100% 30 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los 30 profesores usuarios de los servicios de la UGEL Tocache
durante el afio 2019.
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Figura 5. Factor tangible en equipamiento e infraestructura en el cumplimiento de
las funciones de los trabajadores de la UGEL Tocache.

Fuente: Cuestionario aplicado a los 30 profesores usuarios de los servicios de la UGEL Tocache
durante el afio 2019.

Analisis: La tabla 10 muestra los resultados en escala de la aplicacion de la encuesta
a los 30 profesores usuarios de los servicios de la UGEL Tocache durante el afio

2019.; segln la dimension “Tangibilidad”; asi se observa que 22 encuestados, que



representan al 73% del total, expresan que solo algunas veces los equipos de trabajo
en la UGEL se organizan para el servicio educativo; en tanto, para 6 encuestados,
que representan al restante 20%, casi siempre lo hacen. Del mismo modo, con
respecto a si estan satisfechos con los ambientes de atencién que brinda la UGEL
73% del total, expresan que solo algunas veces el mencionado ambiente es adecuado;
en tanto, para 6 encuestados, que representan al 20%, casi siempre lo es.
Concerniente a si estan satisfecho con la cantidad de trabajadores que laboran en la
UGEL, 19 encuestados que representan al 63% expresan que solo algunas veces la
cantidad se adecua a las funciones; en tanto, para 4 nunca lo es, representando al 7%
del total. Conforme a lo obtenido, mayormente, los encuestados se muestran
insatisfechos con el accionar de los trabajadores; sin embargo, es preocupante que

nadie les valore en la categoria mas alta.

Dimensién 4: Confiabilidad.

Indicador: - Preparacion en la relacion con el usuario. -Cortesia y Amabilidad. -
Conocimiento profundo de sus funciones.
Tabla 11

Trato y amabilidad en el cumplimiento de las funciones de los trabajadores de la
UGEL Tocache.

Preparacion en la . Conocimiento
Escala L Cortesia 'y
. relacion con el . profundo de sus
valorativa . Amabilidad .
usuario funciones
Indicador fi % fi % fi %
Siempre 0 0% 0 0% 0 0%
Casi siempre 5 17% 3 10% 8 27%
Algunas veces 21 70% 21 70% 16 53%
Nunca 4 13% 6 20% 6 20%
Total 30 100% 30 100% 30 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los 30 profesores usuarios de los servicios de la UGEL Tocache
durante el afio 2019.
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Figura 6. Trato y amabilidad en el cumplimiento de las funciones de los trabajadores
de la UGEL Tocache.

Fuente: Cuestionario aplicado a los 30 profesores usuarios de los servicios de la UGEL Tocache
durante el afio 2019.

Anélisis: La tabla 11 muestra los resultados en escala de la aplicacion de la encuesta
a los 30 profesores usuarios de los servicios de la UGEL Tocache durante el afio
2019, seglin la dimension “Confiabilidad”; en €l se aprecia que 21 encuestados que
representan al 70% del total, expresan que solo algunas veces los trabajadores de la
UGEL demuestran su preparacion académica con las que cuentan; mientras, 4
encuestados, que representan al 13%, nunca lo demuestran. Concerniente a si estan
satisfecho con la cortesia que brindan los trabajadores de la UGEL a los docentes o
usuarios, 21 encuestados que representan al 70% expresan que solo algunas veces lo
demuestran, mientras, para 6, que representan al 20% del total, nunca lo hacen. Con
respecto a si esta satisfecho con el conocimiento profundo que conservan cada uno
de los trabajadores de la UGEL en sus responsabilidades encomendadas, 16
encuestados que representan al 53% expresan que solo algunas veces lo demuestran,
mientras, para 6, que representan al 20% del total, nunca lo demuestran. Estos
resultados obtenidos, demuestran que la percepcion de los encuestados hacia la
confiabilidad del sector es minima y preocupante.

Dimension 5: Capacidad de respuesta.

Indicador: - Aptitud -Predisposicion -Disponibilidad.



Tabla 12.
Capacidad de respuesta en el cumplimiento de las funciones de los trabajadores de
la UGEL Tocache.

Escala valorativa Aptitud Predisposicion Disponibilidad
Indicador Fi % fi % fi %
Siempre 0 0% 0 0% 2 7%

Casi siempre 6 20% 9 30% 3 10%
Algunas veces 16 53% 13 43% 21 70%
Nunca 8 27% 8 27% 4 13%
Total 30 100% 30 100% 30 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los 30 profesores usuarios de los servicios de la UGEL Tocache
durante el afio 2019.
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Figura 7. Capacidad de respuesta en el cumplimiento de las funciones de los
trabajadores de la UGEL Tocache.

Fuente: Cuestionario aplicado a los 30 profesores usuarios de los servicios de la UGEL Tocache
durante el afio 2019.

Andlisis: La tabla 12 muestra los resultados en escala de la aplicacion de la encuesta
a los 30 profesores usuarios de los servicios de la UGEL Tocache durante el afio
2019, segun la dimension “Capacidad de respuesta”; en él se observa que 16
encuestados que representan al 53% del total, manifiestan que solo algunas veces los
trabajadores de la UGEL demuestran su vocacion de servicio; mientras, 8
encuestados, que representan al 27%, nunca lo demuestran. Respecto a si estan
satisfechos de la respuesta habil en busca de la solucion a la situacion problematica
planteada por los trabajadores de la UGEL, 13 encuestados que representan al 43%



expresan que solo algunas veces lo han demostrado, mientras, para 8, que representan
al 27% del total, nunca lo han percibido. A si mismo, si esta satisfecho con la
puntualidad que demuestran los trabajadores de la UGEL, 21 encuestados que
representan al 70% expresan que solo algunas veces pueden encontrarse al personal,
mientras, para 4, que representan al 13% del total, nunca los encuentran. Los
resultados obtenidos, demuestran que en materia de predisposicion a la atencion al
usuario, existe falencias marcadas en la institucion cono 6rgano desconcentrado de

gestién educativa.

Dimension 6: Seguridad.
Indicador: - Tranquilidad —Serenidad -Confianza
Seguridad en el trato directo en el cumplimiento de las funciones de los trabajadores

de la UGEL Tocache, segun los profesores usuarios de los servicios de la UGEL
Tocache durante el afio 2019.
Tabla 13

Seguridad en el trato directo en el cumplimiento de las funciones de los trabajadores
de la UGEL Tocache.

Escala valorativa Tranquilidad Serenidad Confianza
Indicador fi % fi % fi %
Siempre 0 0% 1 3% 0 0%

Casi siempre 7 23% 4 13% 8 27%
Algunas veces 15 50% 18  60% 18 60%
Nunca 8 27% 7 23% 4 13%
Total 30 100% 30 100% 30 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los 30 profesores usuarios de los servicios de la UGEL Tocache
durante el afio 2019.
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Figura 8. Seguridad en el trato directo en el cumplimiento de las funciones de los
trabajadores de la UGEL Tocache.

Fuente: Cuestionario aplicado a los 30 profesores usuarios de los servicios de la UGEL Tocache
durante el afio 2019.

Andlisis: La tabla 13 muestra los resultados en escala de la aplicacion de la encuesta
a los 30 profesores usuarios de los servicios de la UGEL Tocache durante el afio
2019, segiun la dimension “Seguridad”; en €l se aprecia que 15 encuestados que
representan al 50% del total, expresan que solo algunas veces los trabajadores de la
UGEL denuestan confidencia en situaciones reservadas; mientras, 8 encuestados, que
representan al 27%, nunca lo demuestran. Referente a si estan satisfecho con la
serenidad que mantienen los trabajadores de la UGEL en momentos necesarios, 18
encuestados que representan al 60% expresan que solo algunas veces lo evidencian,
mientras, para 7, que representan al 23% del total, nunca lo perciben. Con respecto a
si esta satisfecho con la amistad y seguridad que brindan cada dia los trabajadores de
la UGEL a los usuarios, 18 encuestados que representan al 60% expresan que solo
algunas veces lo demuestran, mientras, para 4, que representan al 13% del total,
nunca lo demuestran. Estos resultados obtenidos, exponen la calidad amical y de
confiabilidad de los trabajadores para con los usuarios, los cuales mayormente los

desaprueban.

Dimension 7: Empatia.

Indicador: Atencidn personalizada -Sentirse escuchado -Sentirse comprendido



Empatia de los trabajadores de la UGEL Tocache en el cumplimiento de sus
funciones, segun los profesores usuarios de los servicios de la UGEL Tocache
durante el afio 2019

Tabla 14

Empatia de los trabajadores de la UGEL Tocache en el cumplimiento de sus
funciones.

. Atencién Sentirse Sentirse
Escala valorativa . .
personalizada escuchado comprendido
Indicador fi % fi % fi %
Siempre 1 3% 0 0% 0 0%
Casi siempre 6 20% 6 20% 3 10%
Algunas veces 19 63% 17 57% 16 53%
Nunca 4 13% 7 23% 11 37%
Total 30 100% 30 100% 30 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los 30 profesores usuarios de los servicios de la UGEL Tocache
durante el afio 2019.
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Figura 9. Empatia de los trabajadores de la UGEL Tocache en el cumplimiento de
sus funciones.

Fuente: Cuestionario aplicado a los 30 profesores usuarios de los servicios de la UGEL Tocache
durante el afio 2019.

Anélisis: La tabla 14 muestra los resultados en escala de la aplicacion de la encuesta
a los 30 profesores usuarios de los servicios de la UGEL Tocache durante el afio
2019, seglin la dimension “Empatia”; en €l se observa que 19 encuestados que

representan al 63% del total, manifiestan que solo algunas veces los trabajadores de



la UGEL demuestran la escucha atenta por lo que dan atencién personalizada;
mientras, 4 encuestados, que representan al 13%, expresan que nunca lo demuestran.
En lo que se expresa a si estan satisfecho con los trabajadores de la UGEL pues se
ponen en el lugar del usuario para ayudarlo a la solucion del problema de una manera
mas eficiente, 17 encuestados que representan al 57% expresan que solo algunas
veces lo han percibido, mientras, para 7, que representan al 23% del total, nunca lo
han distinguido. A si mismo, si esta satisfecho con el tiempo transcurrido de espera
para ser atendido por los trabajadores de la UGEL, 16 encuestados que representan
al 53% expresan que solo algunas veces se ha minimizado el tiempo de espera;
mientras, para 11, que representan al 37% del total, nunca han sido eficientes en el
tiempo de espera. Estos resultados obtenidos, demuestran que en materia de
predisposicion a la eficiencia atencion al usuario por parte de los trabajadores de la
UGEL, existe desatinos que se deben corregir, pues solo muestran una imagen

negativa a los usuarios.
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