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Resumen

El informe de investigacion tuvo como objetivo fundamental determinar la relacion
entre gestion de atencién y satisfaccion de los usuarios en la Unidad de Gestion
Educativa Local N°03 — Trujillo, 2024. Asimismo, se agregaron objetivos especificos,
donde se determind el nivel de las variables y correlacién de las dimensiones que se
investigaron. La investigacion fue de tipo aplicada y de disefio no experimental. Por
otro lado, para la recoleccion de datos se utilizo la técnica encuesta con su
instrumento el cuestionario de gestion de atencidn y satisfaccion. Ademas, la muestra
estuvo conformada por 169 usuarios escogidos al azar. Los resultados mostraron que
el objetivo general obtuvo un Rho=0,563, lo que demostré que existe una correlacion
positiva moderada y el grado de significancia fue 0.000<0.05; Por tal motivo, se
rechaza hipétesis nula y se acepta hipétesis de investigacion. Por ultimo, la
investigacion concluy6 que la gestion de atencion que realiza la institucion muchas
veces genera incomodidad a los usuarios ya que cometen errores que retrasan los
tramites, lo que afecta su satisfaccion en el servicio. Ademas, el usuario que frecuenta
muchas veces no logra completar sus gestiones documentarias por la falta de

informacion de la institucion.

Palabras clave: Gestiéon de atenciéon, satisfaccion, rendimiento, conocimiento,
habilidades.



Abstract

The fundamental objective of the research report was to determine the relationship
between care management and user satisfaction in the Local Educational
Management Unit N°03 — Truijillo, 2024. Likewise, specific objectives were added,
where the level of the variables and correlation were determined. of the dimensions
that were investigated. The research was applied and non-experimental in design. On
the other hand, to collect data, the survey technique was used with its instrument, the
care management and satisfaction questionnaire. In addition, the sample was made
up of 169 users chosen at random. The results showed that the general objective
obtained a Rho=0.563, which demonstrated that there is a moderate positive
correlation and the degree of significance was 0.000<0.05; For this reason, the null
hypothesis is rejected and the research hypothesis is accepted. Finally, the research
concluded that the care management carried out by the institution often causes
discomfort to users since they make errors that delay the procedures, which affects
their satisfaction with the service. Furthermore, frequent users often fail to complete

their documentation procedures due to the lack of information from the institution.

Keywords: Attention management, satisfaction, performance, knowledge, skills.



I. INTRODUCCION

Las organizaciones y/o instituciones no brindaron un servicio de atencion al
usuario eficiente y satisfactorio. Esto debido a diversas razones, segun Famiyeh et al.
(2018) mencion6 que el no contar con trabajadores especializados, recursos
tecnoldgicos adecuados o la falta de una estructura organizativa eficiente afecto la
variable de estudio. En muchos casos, los usuarios se enfrentan a largos tiempos de
espera para recibir una respuesta a sus consultas o problemas. Esto generd
frustracion y descontento, ya que los usuarios esperan una atencion rapida y eficiente;
por otro lado, Ashari et al. (2023) indicé que la falta de personal capacitado puede
llevar a respuestas inadecuadas o incompletas por parte de los agentes de atencién
al cliente. Esto generd confusion y dificultades en la resolucion de problemas o
consultas de los interesados de forma satisfactoria. Asimismo, sefialé Rajnish et al.
(2017) que otro problema comun es la falta de canales de comunicacion efectivos. Si
los usuarios no tienen opciones claras y accesibles para comunicarse con la empresa

o institucién, resulta dificil obtener una respuesta oportuna y satisfactoria.

Por otro lado, en Latinoamérica fue un tema relevante dentro de la educacion.
La region se caracteriz6 por la desigualdad y la mayoria de la poblacion utilizé
servicios basicos proporcionados por centros estatales sometidos a una alta demanda
(Febres y Mercado, 2020). Ademas, se realizé la evaluacion de la satisfaccién donde
se establecio el grado de perfeccion de las prestaciones gubernamentales. Asimismo,
se evalug la satisfaccién permitiendo identificar areas de mejora y reforzar fortalezas
donde se establecieron estrategias o herramientas que permitieron mejorar los

estandares al momento de ejecutar las actividades (Silva et al., 2023).

Por otra parte, Nunkoo y Prayag (2018) indicaron que, en algunos paises de
Latinoamérica, los estudios revelaron que los niveles de satisfaccion del usuario
superaron el 70% en el sector gubernamental en general. Sin embargo, también se
observo que la dimensién de aspectos tangibles y los conocimientos adquiridos son
realizados por los servicios de las entidades gubernamentales en las areas donde los

usuarios suelen estar insatisfechas.

A pesar de su importancia, la satisfaccion del usuario fue poco atendida, con
escasos registros relacionados con la satisfaccion y una produccion lenta de trabajos

sobre este tema. Por lo tanto, fue crucial continuar investigando y mejorando este



aspecto para desarrollar estrategias que fueron utilizados en el aumento de la
eficiencia dentro de las operaciones y las necesidades de la demanda en

Latinoamérica.

También, la atencién y satisfaccion del usuario en Peru esta siendo afectada
por diversos factores, como el desarrollo de las entidades y la cultura de servicio al
cliente en el pais. Aunque en el Peru el crecimiento econdmico fue importante en la
ultima década, ya que ha proporcionado un alto volumen de productos y prestaciones
en diferentes sectores, existiendo desafios en términos de calidad y atencion al

usuario (Loli y Del Carpio, 2014).

Uno de los desafios mas comunes en el Perl fue mejorar las actividades que
involucran a los trabajadores al momento de brindar un servicio. Muchas empresas
aun no han invertido lo suficiente en la formacion de sus trabajadores lo que esta
afectando el servicio que ofrece. Esto llevo a situaciones en las que los usuarios no
recibieron respuestas adecuadas a sus consultas o no se sintieron atendidos de

manera eficiente.

Por esa razon, se implement6é sistemas que promuevan la calidad en la
administracion publica, que se adapté a las necesidades y cumpliendo con la
legislacion vigente. Esto implicé la adopcién de enfoques de mejora continua y la
consideracion de las opiniones y participacion de las personas que buscaban
soluciones a sus inquietudes. Cada institucion debié examinar cémo involucrar el
analisis estratégico de la calidad de atencion al cliente para desempefiar eficazmente
su funcion, generando una imagen positiva y aumentando las recomendaciones. Esto
contribuy6 a crear un entorno agradable tanto para el personal como para los clientes

actuales y potenciales.

En el panorama local la Gestion Educativa (UGEL) N°03 se caracterizo en la
modalidad de transparencia mediante la 27927 que actualizo ley 27806, sobre el
acceso a datos publicos, esto permiti6 que los usuarios obtengan una informacion
clara y detallada de sus reportes de solicitud, en la cual hace que la atencién sea
beneficiosa y satisfactoria para el que lo solicitd. A su vez esto se volvio a
descontrolar, ya que las exigencias que pidieron los usuarios son muy especificas y

detalladas lo que demandd de tiempo para hacer la busqueda de las diversas



informaciones, por lo que su gestion de atencion y satisfaccion se volvio desfavorable

para la institucion.

Las variables estudiadas dentro de la UGEL N°03 son aspectos que
experimentaron mejoras significativas en los Ultimos afios. Las autoridades
educativas implementaron diversas estrategias y politicas para garantizar una
atencién eficiente y satisfactoria a los usuarios, en este caso, los alumnos,
apoderados y maestros. En primer lugar, se fortalecié el sistema de atencion al
usuario, estableciendo canales de comunicacion efectivos y accesibles. Las
entidades educativas implementaron lineas telefénicas de atencién al cliente, correo

electrénico y plataformas digitales para recibir consultas, quejas y sugerencias.

Por otra parte, se trabajé en la optimizacion de los procedimientos
administrativos y burocraticos donde se redujo los tiempos de trabajo al momento de
ejecutar los servicios. Se implementé sistemas informaticos y plataformas digitales
con el fin de simplificar la gestiobn de matriculacion, solicitud de documentos y otros
tramites relacionados con la educacion, lo cual permitié a los usuarios efectuar sus

gestiones en el menor tiempo, evitando largas colas y procesos engorrosos.

Los usuarios sefialaron su satisfaccidn por el servicio ofrecido, destacando la
amabilidad y disposicion del personal educativo para resolver sus inquietudes.
Asimismo, se valoré positivamente la agilidad en la resolucién de tramites y la mejora
en la comunicacién con las entidades educativas. Sin embargo, a pesar de los
avances, aun siguen existiendo desafios por superar dentro del servicio de atencion
y satisfaccion del usuario en la UGEL N°03. Por lo que es necesario seguir
fortaleciendo los canales de comunicacion y mejorando la capacitacion del personal
para garantizar una atencion de calidad. Los datos fueron obtenidos con la
autorizacion del director de la Gestion Educativa Local N°03 de Trujillo donde se
aplicé las encuestas a los usuarios en el local, se indicé que los datos recogidos
fueron manejados de formas estrictamente confidenciales para evitar el flujo de la
informacion. La Institucion publica que fue elegida, debido a que uno de los
investigadores trabaja alli, y observé que los procedimientos de atencidon no eran los
adecuados, ocasionando que el servicio no pueda cubrir las expectativas de los
usuarios. Es asi, que se determinaron los objetivos enfocandose en esta problematica

y estableciendo las hipétesis respectivas para comprobar los objetivos expresados.



El desarrollo de la investigacion ha tenido como objetivo y meta el trabajo
decente y crecimiento econémico, dicho en otras palabras, el estudio buscé contribuir
con informacion actualizada de las variables para que sea utilizado en las instituciones
u organizaciones y poder contribuir en la mejora de las variables que involucra a los
usuarios al momento de utilizar los servicios ofrecidos por la institucion. Ademas, la
investigacion permitié conocer las nuevas estrategias o herramientas actuales que

fueron empleados por las organizaciones para mejorar las operaciones de atencion.

Por tal motivo, se planteé la siguiente premisa: ¢ Cual es la relacion existente
entre gestion de atencién y satisfaccion de los usuarios en la Unidad de Gestion
Educativa Local N° 03 — Trujillo, 2024?

Esta investigacion se justificd por lo siguiente: Respecto a la conveniencia
permitid realizar el analisis correspondiente de la problemética existente, lo que
admitio la identificacion en la relacién de ambas variables estudiadas en la institucion,
ademas de las correlaciones que se efectuaron dentro del desarrollo del trabajo. La
justificacion de la investigacion en el aspecto de relevancia social ayudé en el aporte
tedrico correspondiente, donde se conocio la naturaleza de las variables, que motivé
a las instituciones para la aplicacion de herramientas que fueron de utilidad para los
directores o funcionarios y asi pudiendo enfocarse adecuadamente en sus tomas de
decisiones, respecto a la gestion de atencidén que permitieron satisfacer a los usuarios

dentro del servicio brindado.

Ademas, en el aspecto de las implicancias practicas que estuvo involucrado el
estudio, se contribuyé dando solucién a una problematica real que afecta a las
instituciones que prestan servicio de atencion, las cuales desconocen la aplicacién de
una buena gestion de atencién, para asi, conocer como se relacionan con la
satisfaccion del usuario y asi logrando un mejor manejo eficiente y eficaz en las
operaciones de atencion. Ademas, se identificaron los problemas que involucra la

gestion de atencién de los interesados.

La justificacidn tedrica, el estudio ofrecera informacién donde se profundizara
los conceptos sobre las variables, siendo necesario basarse en bases teoricas
confiables que tengan el sustento cientifico correspondiente, y conforme transcurrio
el estudio se complementé los datos obtenidos con otros estudios relacionados con

la gestién de atencion y satisfaccion de los usuarios, se establecié la influencia entre



ambos. Esperando, que se mejore el conocimiento, mediante la demostracion de
como se relacionan las variables y/o sus elementos, extendiendo el contenido de
antecedentes que precedio a esta investigacion. Finalmente, proporcion6 ideas que
ayudaron a que la relacibn se mejore contribuyendo al progreso, y al manejo
adecuado de las variables, asi como a la comprobacién de las hipotesis investigativas,

para finalmente ser base de futuras investigaciones.

En la justificacion metodoldgica, los instrumentos existentes fueron mejorados
de las dos variables estudiadas profundamente, lo que contribuyé a definirlas,
empleando autores de libros o articulos cientificos, los mismos que fueron citados
correctamente. Finalmente, sugirid y recomendd que las investigaciones deben ser
mas rigurosas al momento de efectuar el analisis para que fuera mas detallado de las
variables y considerando la poblacién, la misma que fue conformada por los

elementos cuantitativos respectivos.

Se planted los siguientes objetivos, siendo el objetivo general: Determinar la
relacion entre gestidn de atencion y satisfaccion de los usuarios en la Unidad de
Gestidon Educativa Local N°03 — Trujillo, 2024, para el desarrollo del objetivo anterior,
se presentaron los siguientes objetivos especificos: OE1) Establecer el nivel de
gestion de atencién en los usuarios en la Unidad de Gestion Educativa Local N°03 —
Trujillo, 2024. OE2) Describir el nivel de satisfaccion de los usuarios en la Unidad de
Gestion Educativa Local N°03 — Trujillo, 2024. OE3) Precisar la relacién entre la
gestion de atencién y rendimiento percibido de los usuarios en la Unidad de Gestion
Educativa Local N°03 - Truijillo, 2024. OE4) Comprobar la relacion entre la gestion de
atencion y expectativa de los usuarios en la Unidad de Gestion Educativa Local N°03
- Trujillo, 2024. OE5) Demostrar la relacion entre la gestion de atencion y niveles de
satisfaccion de los usuarios en la Unidad de Gestion Educativa Local N°03 - Trujillo,
2024.

Después establecer los objetivos de trabajo se procedié a estructurar el marco
referencial con definiciones y antecedentes sobre las variables de estudio. A

continuacion, se presenta:

Chiguvi (2023) en su articulo de revista busco evaluar la efectividad de las
plataformas de atencion al cliente electronico en satisfaccién del cliente en bancos

comerciales en Botswana, Se utilizé un disefio de encuesta transversal para recopilar



datos y se empled muestreo probabilistico. Se recopilaron datos de 180 clientes que
utiizan ABSA e-plataformas de atencion al cliente mediante un cuestionario
estructurado con preguntas tipo Likert. La informacion de analisis fue descriptiva, que
incluye media y desviacion estandar. Se utilizaron analisis de regresion y correlacion
para examinar la investigacion realizada. Los resultados indicaron que la efectividad
de confiabilidad de plataformas de servicio al cliente electronico esta haciendo
aproximadamente 70,7% de satisfaccién del cliente en el banco ABSA (8 = 0,707,
valor t = 1,064 y valor p = 0,000). Por otro lado, el valor de correlacion fue (r = 0,707,
valor p = 0,000) mostr6é que la efectividad de las plataformas de atencion al cliente
esta significativa y positivamente vinculada con la satisfaccién del cliente en ABSA.
Por lo tanto, se aconsej6 que la direccién se enfoque en mejorar de manera continua
las experiencias de los clientes para asegurar su satisfaccion, asi como fomentar que
los servicios del banco sean Uunicos, inolvidables y generen recomendaciones

positivas de boca en boca.

Huaman et al. (2023), en su articulo los resultados demostraron que las
variables estudiadas mantienen una relacion segun r= 0,385 y una significancia menor
al minimo permitido. También, se observO que los usuarios mantienen una
insatisfaccion dentro de los elementos de seguridad y accesibilidad. Al término del
estudio los autores mencionaron que si una de las variables disminuye la otra también

es afectada dentro de los procedimientos de servicio.

Arévalo (2023) en su articulo realiz6 una investigacion en la atencion
ambulatoria de un centro médico estatal en Peru para examinar la conexion de la
prestacion y la felicidad de los individuos. El estudio fue numérico, con un disefio de
observacion y corte transversal. Dentro de su estudio se evalué a 100 individuos
elegidos de manera no aleatoria. Los datos mostraron que la variable 1 y la variable
2 tienen r=0,626 y significancia menor al error permitido. Después, se midio la relacion
de las caracteristicas tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta y empatia
obtuvieron un valor de relacién entre 0,611 y 0,646 y su p valor =0,001 en todas las
relaciones. Los datos obtenidos del analisis estadistico demostraron que existe
correlacion en el tema seleccionado; ademas, hay que manifestar que si algunas de

las variables presentan deficiencia la otra también se vera afectada.

Arpasi et al. (2023) en su articulo se evidencio que existe una relacién de 0,765

y significancia por debajo del limite permitido. Asimismo, se analizo la relacion con las



dimensiones de la segunda variable donde mostro relaciones entre 0,616 y 0,746 que
estuvieron por debajo del limite de error. Finalmente, se concluy6 indicando que las
premisas establecidas se relacionan de forma significativa segun los datos obtenidos
del estudio; ademas, se puede mencionar que las variables estudiadas se entrelazan

entre ellas.

Chiguvi (2022) en su articulo se demostré que existe una relacion significativa
y positiva segun se muestra el valor de coeficiente estandarizado de 0.761 con valor
significancia de 0.005 y valor t de 5.192 entre las plataformas TICs de la tienda
minorista y la satisfaccion del cliente. Asimismo, el R cuadrado fue 0,761, lo que
implicé que el 76,1% de los cambios en la satisfaccion del cliente en la tienda fue
causado por las plataformas de atencion al cliente por SMS. El estudio recomendé a
la empresa utilizar plataformas de atencion al cliente por SMS para otras actividades
promocionales como envio de vales de bonificacion, comunicados de prensa,
anuncios etc. Ademés, también se puede brindar servicios postventa, informacion

personalizada y deseos de cumpleafios dentro de los servicios ofrecidos.

Huamaniy Béjar (2022) en su articulo se visualizé que existe una relacion entre
las premisas evaluadas en el transporte publico de pasajeros r=0.761; donde su
significancia fue menor al error establecido. Ademas, se observo que los elementos
de confiabilidad y conocimientos obtenidos obtuvieron resultados entre 0.569 y 0.649.
Por ultimo, se concluy6 que las variables estudiadas se asocian directamente y refleja

una correlacion entre las dimensiones con la primera variable de estudio.

Paredes y Arohuanca (2022) en su articulo el objetivo del estudio fue
desarrollado en el polideportivo para evaluar la relacién entre la calidad de servicio y
la satisfaccion de los usuarios. Los datos aplicaron el método cuantitativo, transversal
y no experimental. Se aplico el instrumento a 308 usuarios. Los resultados revelaron
asociaciones significativas entre la calidad del servicio y la percepcion de valor, lealtad
y satisfaccién entre 0,532 y 0,623 y menor al error permitido. Los investigadores
terminaron sefalando que las variables de estudio y sus elementos expuestas se
entrelazan entre ellas. Ademas, permitié indicar que si algunas de las variables son

afectadas la otra también dentro del contexto de estudio.

En cuanto a los antecedentes nacionales se listan a los siguientes:



Garcia (2023) en su articulo de revista el propésito fue establecer la asociacion
entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios en una empresa de
servicios telefénicos. Se aplico el método cuantitativo, transversal y no experimental.
La muestra consistio en 149 estudiantes de la institucion. Se utilizo el cuestionario en
la investigacion. Los hallazgos demostraron que los datos no son paramétricos. Se
observé una asociacion entre la prestacion y la complacencia de los consumidores,
con un valor de p de 0.00. Ademas, se obtuvo una relacion de Tau-b de Kendall de

0.881, lo cual indica una relacion sélida y entrelazadas de las premisas estudiadas.

Gonzélez et al. (2022) en su tesis se reveld un nivel poco favorable en la
gestion de atencion, con un 46%, y una falta de satisfaccion por parte de los usuarios,
con un 44%. Existi6 una relacion favorablemente de 0.882 segun las premisas
examinadas, con el grado de significacion de 0.000, que afirma lo indicado por el
estadistico. La hipétesis presentada fue validada; ademas, se identificaron
correlaciones positivas entre la gestion de atencion y las dimensiones de la segunda
variable que oscilaron entre 0.758 y 0.841, y significancia fue menor al error permitido.
Los investigadores concluyeron que las variables estudiadas estan estrechamente
relacionadas, lo cual indica que, si una variable disminuye, la otra es afectada

también.

Cachique et al., (2022) en su articulo, se observé que la variable 1 y los
elementos de tangibilidad obtuvieron un indice de aceptacion del 96.50%, en
comparacién con las otras dimensiones de empatia, capacidad de respuesta,
seguridad y confiabilidad. Los resultados del analisis estadistico revelaron una
correlacion segun el estadistico de 0,488 y p valor de 0.000, lo cual indica una
conexion directa entre las variables. Ademas, se identific6 una asociacion entre los
elementos evaluados y la variable 2, donde se obtuvieron coeficientes de correlacion
positivos para confianza (0.406), conocimiento adquirido (0.493), tangibilidad (0.476),
capacidad de comprender (0.376) y seguridad (0.344); y significancia menor al error
permitido. En resumen, la investigacion permiti6 determinar que las variables

evaluadas dentro de la unidad de analisis se relacionan de forma directa.

Condori y Arispe (2022) en su articulo se demostré que existe una asociacion
de 0.803 entre la excelencia de atencién y la satisfaccion del paciente. La unidad
estuvo establecida por usuarios de 39 y 58 afios, donde la mayoria de los evaluados

(44.2%) eran mujeres. Se identificaron correlaciones positivas y significativas en las



dimensiones de comprension (0.658), fiabilidad (0.708) y proteccion (0.700), mientras
que capacidad de respuesta (0.599) y aspectos fisicos (0.625) también se
presentaron una relacion significativa y positiva. Al término, se concluyé que la
variable independiente esta asociada con la variable dependiente en los usuarios de

un centro médico.

Atachagua (2020), en su tesis los resultados obtenidos fueron que el 34% de
los usuarios considero que la gestion de calidad del centro de salud era "deficiente”,
mientras que el 33% expreso estar "insatisfecho” con el servicio recibido. De igual
modo, la relacion obtenida fue 0.953 entre las variables estudiadas. De manera
descriptiva, se observo que el 90.8% de la satisfaccion del usuario estaba influenciada

por los procedimientos realizados en el centro hospitalario en la actualidad.

Lodeiros (2020) en su articulo de revista, los hallazgos revelaron una
asociacion entre las premisas seleccionadas de (r=0.748), asi como entre la
satisfaccion y el compromiso del cliente (r=0.749). Ademas, la relacion de la
excelencia del servicio y el compromiso del cliente fue (r=0.682), respaldando las
hipotesis planteadas en el estudio. Se concluyé que, la investigacion brind6 a la
comunidad cientifica conocimiento sobre los procedimientos bancarios dentro de
Latinoamérica sobre todo en Per( y demostré la importancia que tiene las variables

estudiadas dentro de las entidades bancarias.

De igual modo, se presentan las bases tedricas de las variables con sus

dimensiones para la realizacion del estudio.

Respecto a la variable 1: Gestion de atencion, se tomaron las siguientes
definiciones, como la de Rodriguez (2016) en su libro titulada “Introduccion a la
Administracion” quien sehaldé que “la gestidon de atencidn constituye un proceso
integrado por estrategias enfocadas a dar el soporte respectivo, a resolver incidentes
y a fidelizar a los clientes” (p. 31). Es decir, sefialé que son las acciones que las
empresas implementan y dirigen para asistir y asesorar a las personas que buscan

adquirir o hacer uso de productos y servicios.

Asimismo, Carrasco (2018) en su libro manifest6é que la gestion de atencion es
la funcidén que toda empresa debe realizar para incentivar y cubrir las necesidades de

los demandantes dentro del sector elegido.



Asi, también se debe cumplir con los objetivos fundamentales siguientes: Que
son mantener con los clientes una relacion directa, y asi poder analizar como se
comportan y poder establecer los puntos que se deben mejorar; ademas, que los
reclamos se deben manejar adecuadamente para dar la respectiva solucion y

compensacion sobre el producto o el incumplimiento del servicio.

Segun Franco (2018) en su libro titulado “¢,Por qué satisfaccion del cliente?” la
gestion de atencién estad conformado por actividades, las mismas que tiene lugar:

antes, durante y después de la venta:

- Previ6 a la venta: se mencion0 a la gestion de existencias, es decir, el
stock debe ser de mayor envergadura para poder atender a los consumidores que

se atiendan.

- En el lapso de la venta: se refirié a la programacién del envio segun las

especificaciones dentro del periodo respectivo de la operacion.

- Posterior a la venta: se refirié al envié del bien adquirido por el cliente,
el cual debe ser puntual dentro del plazo acordado, existiendo ademas una

facilidad de devolucion.

Dentro de las funciones estan relacionadas con la administracién de la
prestacién al consumidor, se puede mencionar que: Es dar respuesta a las consultas
gue se realizaron acerca de los productos y servicios, ademas de analizar las
opiniones de los clientes. Tramitar los pedidos y las transacciones. Dar la respuesta
adecuada acerca de las dudas y requerimientos que se presentaron. Proporcionar
informacion respecto a los procedimientos que efectud la organizacién. Informar de
todo lo que la compaiiia ofrece como servicios. Trasladar las dudas y sugerencias de
los clientes a los departamentos respectivos de la organizacion empresarial.
Proporcionar a los usuarios el material informativo respectivo. Y hacer mediciones del
servicio, empleado para ello los indicadores convenientes, como son tiempo de

resolver fallas o la satisfaccién del cliente (Frederick, 2017).

Segun Garcia (2016) en su libro la gestion de atencién es importante porque
ademas de ser una practica donde la relacion empresa-cliente se debe mantener
dentro de los términos adecuados, permitidé que se implemente y genere que se
incremente las posibilidades de lograr ventas y fidelizar a los clientes; ocurriendo

generacion de mayor dinero y por lo consiguiente una posible ampliacion del negocio.
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Smith (2015) en su libro titulado “Quality service” considerd las siguientes
dimensiones en esta variable: Confianza, referido a la posesion que tiene la persona
como algo interno y realista de sus capacidades. Por lo que tiene que confiar en si
mismo ademas de sus capacidades y asi accionar los desafios emocionales en busca
del logro de los objetivos en la vida. Competencia, que es una atribucion social
establecida a la persona que va a realizar una accion, en los diversos contextos,
empleando elementos cognoscitivos, actitudinales y procedimentales que integran el
conocimiento profesional y asi con la eficacia respectiva actuar en una determinada
situacion. Cortesia, consiste en el comportamiento humano aunado al respeto, la
solidaridad y las buenas costumbres, es decir, se realiza de manera préactica las
normas de etiqueta. Agilidad, referido a la velocidad de responder de manera fisica o
mental, ante cualquier situacion determinada que se presente. Disponibilidad, implica
la presencia de una persona o cosa en el momento que se le necesita, y asi
proporcionar las respuestas, dar solucion a problemas o simplemente prestar la ayuda
respectiva. Accesibilidad, es una condicibn que se debe cumplir al momento de
ofrecer los bienes o servicios, para ser utilizados de manera sencilla por individuos
qgue presenten discapacidad o no. Y capacidad de comunicacion, donde la persona
debe saber oir, dar a conocer sus ideas de manera eficaz, tener la habilidad de
interrogar adecuadamente, de encontrar las fuentes informativas y asi realizar el

propésito trazado.

Asimismo, las caracteristicas que presenté se mencionan en el siguiente
apartado: entendimiento de la demanda y perspectiva del comprador: Donde es de
necesidad prioritaria identificar lo que necesitan los diversos segmentos de clientes,
para poder satisfacerlos y cumplir con sus expectativas (Sanchez & Enriquez, 2018).
Flexibilidad y mejora continua: Referente a la preparacion que tiene una empresa para
gue se adapten a las variaciones externas del mercado para satisfacer las
necesidades de la demanda. Siendo esencial que el personal que interactia con los
clientes posea la formacién respectiva y tenga la capacitacion adecuada para tomar
las decisiones que crea conveniente y asi los clientes vean que se satisfagan sus
necesidades, hasta en los casos de mayor complejidad. Orientacion al trabajo y al
cliente: Son dos los componentes los que integran la gestién de atencion, uno de ellos
es el aspecto técnico y el otro el del ser humano, consecuencia del contacto directo

con los clientes. Por lo que es necesario, enfocarse en la fidelizacion tomando en
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cuenta que satisfacer al consumidor es la finalidad que tiene cada empresa, debiendo
conocerse las caracteristicas respectivas de manera subjetiva, y proceder a actuar

empleando el conocimiento y el aspecto emocional (Rojas, 2018).

La otra variable que es la satisfaccion del usuario es conceptualizada por
diversos autores, los cuales lo enfocan distintamente, pero todos concuerdan en que
se enfoca en las expectativas que esperan recibir los usuarios o clientes (Besterfield,
2017).

También Schmal (2016) en su libro titulado “Optimization of the Customer
Service Process” sefald que la satisfaccion del usuario es un proceso que la empresa
adopta y la desarrolla en bien de ella, sucediendo en varias etapas, entre ellas
considerando la busqueda que el individuo se sienta complacido de ver la eficiencia
y eficacia que ha empleado. Asimismo, Kotler & Armstrong (2012) en su libro titulado
“Marketing direction” indicd que es una impresidon de agrado o de desilusion producto
de comparar lo que presenta el producto o servicio respecto a las expectativas

esperadas.

Segun Kotler (2012) en su libro titulado “Marketing Direction” toda empresa
tiene cuidado cuando se plantea las expectativas que tiene sobre la organizacion en
el caso que sean minimas los usuarios seran escasos, Yy si son en mayor cantidad los
usuarios daran a conocer su disgusto luego de haber realizado su compra. Asi, la
disminucién de la satisfaccion del usuario no necesariamente implica baja calidad en
el producto, lo que sucede, es que a menudo se presentan indicadores que atentan
las expectativas que esperan. Siendo, decisivo el interés para supervisar
regularmente lo que los usuarios esperan: En el caso que la institucion esté en
capacidad de proveerles, si se encuentran encima o debajo de las perspectivas de
otras organizaciones. Y si concuerdan con lo esperado por el usuario y asi de esta

manera invitarlo a adquirir el producto o servicio.

Asimismo, Vallejo (2018) en su libro titulado “Re-evolucion en el servicio” indico
lo importante que es satisfacer la atencion del usuario, de que se sienta satisfecho
porque asi se obtendra una mayor rentabilidad porque probablemente vuelva a
comprar los productos o hacer uso de los servicios, ademas de opinar favorablemente

de la empresa; ocasionando que se incremente los beneficios econémicos.
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La satisfaccion del usuario presenta las siguientes teorias, una de ellas es la
Kano (1984) en su libro titulada “Attractive quality and must-be quality” enfocada en
la gestion de la calidad, donde el instrumento sirvio para medir la satisfaccion a través
de la toma de decisiones que integran la mercadotecnia, especificamente en aquellas
que se relacionan para desarrollar los productos y servicios. Continda Kano
referenciando que es un modelo centrado en satisfacer al cliente, por lo que requiere
prestar atencion a la competencia de la compafia que elaboran bienes o servicios,
siendo necesario que se sustente conociendo que no todos los atributos
necesariamente van a satisfacer a la variedad de clientes, pero que si, van a impulsar

el crecimiento de la fidelidad.

Este modelo planteado por Kano considera tres categorias todas ellas
enfocadas en lo que necesitan los usuarios: Atributo obligatorio: cualidades que debe
presentar el producto como consecuencia de las exigencias obligatorias del usuario.
En si, no aumentan la satisfaccion del comprador, pero si le provocan insatisfacciéon
profunda si no encuentra las caracteristicas que esperaba. Atributo Unidimensional:
donde la satisfaccion del usuario es ampliada de manera equitativa, es decir, mayor
satisfaccion al brindar mayores funcionalidades. Atributo atractivo: Comprende
particularidades que el usuario no las considera elementales pero que le producen
una grata satisfaccién, al no ser deseadas, significa que si ho se proporcionan no
expresa su descontento. Finalmente, concluye que las cualidades en su conjunto
deben categorizar las cualidades que influyen en los procedimientos vinculados con
la satisfaccion del usuario (Kano, 1984).

La otra teoria es referente al modelo de confirmacion de expectativas, donde
Oliver (1980) en su libro mostré un esquema donde la satisfaccién se percibe como
consecuencia de una contraposicion entre lo que realmente percibe la persona y un
determinado esquema equitativo (expectativas, experiencias, entre otros). Asimismo,
Escudero (2018) en su libro titulada “Comunicacion y atencién al cliente” considera
como simplificados los enunciados que integran el esquema, donde la satisfaccion
posee una conexion respecto a la direccion que implican las expectativas y la
productividad, y si son satisfechas seran validadas porque cumplirian con lo que
anhela el usuario, en el caso que el beneficio es considerado menor al esperado, se
presentara la insatisfaccion y la disconformidad. Por lo que, necesariamente tiene que

estar presente un rendimiento Optimo y asi producir la satisfaccion esperada.
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Asimismo, existen dos metodologias cuando se emplea este modelo
[Satisfaccion = f (discrepancia)], la primera conocida como metodologia inferida, la
gue implica el célculo de la diferencia existente que se espera obtener del desempefio

y los resultados logrados dentro de un periodo de trabajo.

Existen dos enfoques metodol6gicos para aplicar este modelo. El primero es
conocido como enfoque inferencial, el cual involucra el calculo de la congruencia entre
las expectativas de rendimiento y la percepcion de los resultados obtenidos (Yuksel y
Rimmintong, 1998). El segundo enfoque es denominado enfoque directo, donde el
usuario determina de manera directa el grado de discrepancia entre el desacuerdo y

las expectativas.

En caso se haga uso de la metodologia inferida, es necesario que se recojan
las expectativas previas que espera recibir la persona cuando use el producto o
servicio y asi evitar la existencia de desigualdades o insatisfacciones, que puedan
presentarse al experimentar su consumo. Haciendo mencion que estas expectativas
pueden ser sujetas de alteraciones cuando se consumen los productos, por lo que no
es posible acceder a todo lo estudiado de las expectativas (Yuksel & Rimmington,
1998). Mencionado, que es necesario considerar las percepciones y recogerlas luego
gue la persona ha vivenciado un consumo y analiza lo que percibe y sus expectativas
esperadas, lo cual produce una discrepancia que la manifiesta dando a conocer su

nivel de satisfaccion.

Respecto a las dimensiones de satisfaccion del usuario, Kotler y Armstrong
(2015) consideran a las siguientes: El rendimiento percibido: Implica lo que el usuario
da valor a lo que espera obtener luego de cubrir sus necesidades. Es decir, es el
impacto percibido por el usuario cuando adquirié un producto o servicio, para lo cual
toma en cuenta aspectos como: a) La empresa no lo establece, sino el usuario dentro
de su perspectiva. b) Esta sustentado en los resultados alcanzados por el usuario al
momento de obtener prestaciones o bienes. ¢) Se sustenta en lo que el usuario
percibe y no necesariamente con la realidad. d) Soporta las consecuencias producto
de los comentarios de otras personas que ejercen influencia en el consumidor. e)

Tiene mucho que ver con el estado de animo del consumidor y su pensamiento.

Por lo que, al rendimiento percibido se le define después de haber explorado

todo lo que significa el cliente, es decir, comienza y termina en él. La otra dimensién,
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vendria a ser las expectativas, donde Kotler y Armstrong (2015), mencionan a las
expectativas como anhelos que los consumidores esperan lograr cuando adquieren
algo, producto de la presencia de estas circunstancias: a) promesas: Expresadas por
la empresa de sus productos o servicios que brinda. b) experiencia adquirida por
haber realizado compras anteriormente. ¢) comentarios que dan a conocer amigos,
familiares o personas de renombre; finalmente d) las promesas que realizan los

competidores.

A manera de hipétesis se planteé lo siguiente: Existe relacion directa entre la
gestion de atencion y la satisfaccion de los usuarios en la Unidad de Gestion
Educativa Local N°03 — Truijillo, 2024
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. METODOLOGIA

En el desarrollo el tipo investigacion fue aplicado, segun Naupas et al. (2018)
esta relacionado con abordar la probleméatica de manera practica, por lo tanto, el
proceso de investigacion examina la variable y los indicadores, los cuales pueden ser
corroborados mediante evidencia empirica. También, el enfoque fue cuantitativo ya
gue se utilizé datos numéricos para responder la interrogante planteada en el estudio
(Hernandez & Mendoza, 2018).

Hay gue mencionar, ademas que el disefio del estudio fue no experimental; donde
segun Naupas et al. (2018) las variables no fueron manipuladas, solamente se
estudiaron dentro de su contexto natural. Ademas, el estudio fue descriptivo—
correlacional, para determinar la relacién existente entre las premisas estudiadas
(Hernandez & Mendoza, 2018). También, la investigacion fue transversal, es decir,

los datos fueron recolectados en un momento determinado (Bernal, 2018).

Variables, la primera variable a medir fue la gestiébn de atencién de tipo
cualitativa. Su definiciéon conceptual, segun Rodriguez (2016) es que “la gestion de
atencion constituye un proceso integrado por estrategias enfocadas a dar el soporte
respectivo, a resolver incidentes y a fidelizar a los clientes” (p. 31). Las dimensiones
utiizadas fueron: confianza, competencia, cortesia, agilidad, disponibilidad,
accesibilidad y capacidad de comunicacion. Para la toma de datos se utilizé el

cuestionario tipo Likert, donde la escala de medicién fue ordinal para la variable.

De igual manera, como segunda variable que ha sido, la satisfaccion de los usuarios
fue de tipo cualitativa. Su definicion conceptual, segun Schmal (2016) es el estado o
deseo del usuario como un proceso que la empresa adopta y la desarrolla en bien de
ella, sucediendo en varias etapas, entre ellas considerando la busqueda que el
individuo se sienta complacido de ver la eficiencia y eficacia que ha empleado.
Ademas, las dimensiones que se consideraron fueron las siguientes: rendimiento
percibido, expectativa y niveles de satisfaccién, donde se disefié un cuestionario de

tipo Likert y la evaluacién fue de tipo ordinal.

Poblacion y muestra: Para la poblacién de estudio se tomé a 300 usuarios de
la Gestion Educativa Local N°03 — Trujillo, 2024. Ademas, se tomd como criterio de
inclusion a los usuarios que normalmente acuden a solicitar servicio a la Gestién

Educativa Local N°03 de Trujillo, los que participaron en la investigacion y
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profesionales, docentes y directivos. También, se consider¢ criterios de exclusion de
aquellos usuarios que no deseen intervenir en la investigacion y profesionales que no
estén relacionados con la prestacion del servicio de educacion. La muestra, se definio
tomando en cuenta el nivel de seguridad del 95%, un valor de Z:1.96, probabilidad fue
50% y 50% donde el margen de error fue 5% lo que permitié obtener una muestra de
169 usuarios que fueron elegidos al azar. (Ver Anexo N°7). Asimismo, la técnica del
muestreo utilizado ha sido probabilistico aleatorio simple. Por altimo, para la unidad
de andlisis se considero a los usuarios frecuentes de la Unidad de Gestion Educativa
Local N°03 — Trujillo, que forman parte de la muestra y que cumplen los criterios de

inclusion.

La técnica empleada fue la encuesta, es un método que se aplica a
determinados elementos mediante preguntas ya disefiadas (Naupas et al.,2018,
p.121). Los instrumentos aplicados fueron dos cuestionarios que permitieron obtener
los datos los cuales estuvieron compuestos y disefiados por cada variable
presentada. Segun Hernandez et al. (2014), los cuestionarios estan disefiados con
interrogantes y respuestas con el proposito de responder la problemética presentada
dentro del estudio (p. 250). También, se validaron los instrumentos por medio de
expertos o especialistas que conocen sobre el tema de investigacion; para que los
especialistas puedan evaluar las condiciones y disefio del instrumento para su
aprobacion y aplicacion en la muestra seleccionada los profesionales elegidos fueron:
Dra. Guisella B. Mosqueira Rodriguez, Miguel Elias Pinglo Bazan y Pablo Valentino
Aguilar Chavez quienes analizaron para otorgar su aprobacion para que puedan ser
utilizados dentro del desarrollo del trabajo. Por otro lado, se calcul6 la veracidad del
instrumento, aplicando el alfa de Cronbach, dentro de los datos obtenidos de la
muestra piloto de 30 usuarios; fueron para la variable 1 el grado de confiabilidad del
instrumento fue de 0.845, y para la segunda variable fue de 0.902 (Ver Anexo N°4).

El andlisis de los datos se ejecutd mediante la estadistica descriptiva, también
se ha encontrado cuadros de resumen descriptivos, los mismos que se pueden
apreciar en anexos por cada variable; y la estadistica inferencial, se empled el
software SPSS V 29.0 para determinar la prueba de normalidad, y asi mediante el p-
valor hallado (prueba de significancia) se realiz6 la comprobacion de la hipotesis

respectiva con el estadistico de prueba adecuado.
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Aspectos éticos: Los aspectos éticos considerados en la investigacién fueron
los siguientes: se aplico las normas APA Version 7, donde se cit6 a todos los autores
respetando asi su contribucion intelectual, ademas el trabajo fue pasado por el
software anticopia Turnitin donde se obtuvo el porcentaje solicitado por la institucion
educativa. Ademas, fue voluntaria la participacion de las personas, respetadndose
integramente sus derechos fundamentales. De igual modo, los participantes fueron
adecuadamente informados sobre la investigacion a realizar, ademas de sus
objetivos. También, se consideré la beneficencia no maleficencia, ya que los
participantes deben gozar del bienestar respectivo, de acuerdo con reglas
establecidas, donde de ninguna manera debe ser afectado y en lo posible deben ser
minimos los efectos adversos y tratando siempre que los beneficios sean

maximizados.
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[ll. RESULTADOS

3.1. Analisis descriptivo

Objetivo especifico 01: Establecer el nivel de gestion de atencion en los usuarios en

la Unidad de Gestion Educativa Local N°03 — Truijillo, 2024.

Tabla 1
Nivel de gestion de atencidn en los usuarios en la Unidad de Gestion

Educativa Local N°03 — Truijillo, 2024.

Variable Nivel fi %
Medio 56 33
Gestion de atencion
Alto 113 67
Total 169 100

Nota. Resultado obtenido luego del procesamiento de la base de datos.
En la Tabla 1 se visualiza que, el nivel de la gestién de atencion brindado a los

usuarios segun la evaluacion fue alto, asi lo demostro el 67%, mientras que un 33%

percibe que la gestion de atencion es media.
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Objetivo especifico 02: Describir el nivel de la satisfaccion de los usuarios en la
Unidad de Gestion Educativa Local N°03 — Trujillo, 2024.

Tabla 2
Nivel de satisfaccion de los usuarios en la Unidad de Gestidon Educativa Local
N°03 - Truijillo, 2024.

Variable Nivel fi %
Satisfaccion de Medio 68 40
los usuarios Alto 101 60
Total 169 100

Nota. Resultado obtenido luego del procesamiento de la base de datos.

En la Tabla 2 se visualiza que, el nivel de la satisfaccion de los usuarios segun
el analisis realizado fue alto, asi lo demostré el 60% de los encuestados, mientras que

el 40% indico estar satisfecho medianamente.
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3.2. Andlisis inferencial

Tabla 3
Prueba de normalidad de datos en dimensiones y variables de estudio.

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico Gl Sig.
Confianza 0.204 169 0.000
Competencia 0.178 169 0.000
Cortesia 0.206 169 0.000
Agilidad 0.153 169 0.000
Disponibilidad 0.175 169 0.000
Accesibilidad 0.161 169 0.000
Capacidad de comunicacién 0.143 169 0.000
Gestion de atencion 0.094 169 0.001
Rendimiento percibido 0.136 169 0.000
Expectativas 0.147 169 0.000
Niveles de satisfaccion 0.122 169 0.000
Satisfaccion de los usuarios 0.145 169 0.000

Nota. Informacion obtenida del cuestionario a los usuarios y analizado con el programa
SPSS.

En la Tabla 3 se observa la evaluacion mediante el estadistico donde se
demostrd que los datos tienen una distribucion no normal; por esa razén se empled el

estadistico de Rho de Spearman.
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Objetivo especifico 03: Precisar la relacion entre la gestion de atencion y
rendimiento percibido de los usuarios en la Unidad de Gestion Educativa Local N°03
- Trujillo, 2024.

Tabla 4
Relacién entre la gestién de atencion y el rendimiento percibido de los usuarios en la
Unidad de Gestion Educativa Local N°03 - Truijillo, 2024

Correlaciones

Gestibn de  Rendimiento

atencion percibido
Coeficiente de .
y 1.000 491
Gestion de correlacion
atencion Sig. (bilateral) 0.000
N 169 169
Rho de Spearman __
Coeficiente de
_ 491™ 1.000
Rendimiento correlacion
percibido Sig. (bilateral) 0.000
N 169 169

** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

En la Tabla 4 se mostré6 que entre la gestién de atencién y el rendimiento
percibido de los usuarios de la UGEL N°03 existe una correlacion positiva moderada
de Rho=0,491 debido a que el grado de relevancia fue 0.00 menor al error

considerado; por tal motivo, se rechaza la Ho y se acepta la Hi del estudio.
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Objetivo especifico 04: Comprobar la relacién entre la gestion de atencion y
expectativa de los usuarios en la Unidad de Gestion Educativa Local N°03 - Trujillo,
2024.

Tabla 5
Relacién entre la gestion de atencion y la expectativa de los usuarios en la Unidad
de Gestion Educativa Local N°03 — Trujillo, 2024

Correlaciones

Gestion de '
y Expectativa
atencion
Coeficiente de "
_ 1.000 ,506
Gestion de correlacion
atencién Sig. (bilateral) 0.000
Rho de N 169 169
Spearman Coeficiente de "
_ ,506 1.000
correlacion
Expectativa ) ,
Sig. (bilateral) 0.000
N 169 169

** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

En la Tabla 5 demuestra que entre la gestién de atencion y la expectativa de
los usuarios de la UGEL N°03 existe una correlacion positiva moderada de Rho=0,506
debido a que el grado de relevancia fue 0.00 menor al error permitido en el estudio;

por esa razén, se rechaza la Ho y se acepta la Hi del estudio.
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Objetivo especifico 05: Demostrar la relacion entre la gestion de atencion y niveles
de satisfaccion de los usuarios en la Unidad de Gestion Educativa Local N°03 -
Truijillo, 2024.

Tabla 6
Relacion entre la gestion de atencion y el nivel de satisfaccion de los usuarios en la
Unidad de Gestion Educativa Local N°03 — Trujillo, 2024

Correlaciones

Gestion de Nivel de
atencion satisfaccion
Coeficiente de .
y 1.000 ,450
Gestion de correlacion
atencion Sig. (bilateral) 0.000
Rho de N 169 169
Spearman Coeficiente de "
_ ,450 1.000
Nivel de correlacion
satisfaccion  Sig. (bilateral) 0.000
N 169 169

** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

En la Tabla 6 expone que entre la gestién de atencién y el nivel de satisfaccion
de los usuarios de la UGEL N°03 existe una correlacion positiva moderada de
Rho=0,450 debido a que el grado de relevancia fue 0.00 menor al error minimo
considerado; por ende, se rechaza la Ho y se acepta la Hi del estudio, teniendo en
cuenta que el valor de significancia obtenido fue de 0.01 permitiendo indicar un alto
grado de relevancia.
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Objetivo general: Determinar la relacion entre gestién de atencion y satisfaccion de
los usuarios en la Unidad de Gestion Educativa Local N°03 — Truijillo, 2024.

Tabla 7
Relacion entre la gestion de atencion y satisfaccion de los usuarios en la Unidad de
Gestion Educativa Local N°03 - Trujillo, 2024

Correlaciones

Satisfaccion

Gestion de
_ de los
atencién _
usuarios
Coeficiente de »
_ 1.000 ,563
Gestion de correlacion
atencién Sig. (bilateral) 0.000
Rho de N 169 169
Spearman Coeficiente de .
y ,563 1.000
Satisfaccion de los  correlacion
usuarios Sig. (bilateral) 0.000
N 169 169

** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

En la Tabla 7 demuestra que entre la gestién de atencion y satisfaccion de los
usuarios de la UGEL N°03 existe una correlacién positiva moderada de Rho=0,563
debido a que el grado de relevancia fue 0.00 menor al error minimo considerado; por
tal motivo, se rechaza Ho y se acepta Hi de investigacion, debido a que el grado

obtenido fue menor al 0.01 sefalando un grado importancia alto.
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V. DISCUSION

De acuerdo con el objetivo especifico 1, se establecié el nivel de gestion de
atencion en los usuarios en la Unidad de Gestion Educativa Local N°03 — Truijillo,
se evidencidé que mantiene un nivel alto, asi lo ha demostrado un 67% de los
usuarios evaluados que reciben atencién por parte de los trabajadores de la UGEL
N°03, quienes percibieron una comunicacion efectiva y conocimientos suficientes
para resolver las dudas en la atencion realizada a los usuarios. Sin embargo,
diferimos con Gonzalez y Rojas (2022) en la evaluacion realizada sobre la gestion
de atencion, donde demostré que el 46.9% de los usuarios manifestaron que es
desfavorable, debido al desconocimiento de informacion requerida, falta de
medios de comunicacion y no atender de forma correcta los reclamos por los
usuarios. Del mismo modo, discrepamos de Barandiaran (2021) en su estudio la
calidad de atencion al cliente es regular, lo ha sefialado el 54.8% de los clientes
que se encuentran satisfecho con el servicio brindando, pero tiene deficiencia al
momento de cumplir con las necesidades de los clientes de la organizacion. Por
otra parte, es reafirmado por Blandon y Rugama (2021) quienes evaluaron el
servicio de atencion al cliente donde obtuvieron una valoracion de bueno, que
represento el 63.5% de los clientes, demostrando que la organizacion tiene una
buena valoracion sobre el servicio que brinda hacia su clientela y los productos
ofrecidos. Estos datos son similares a los encontrados por Morales et al. (2021)
quienes mostraron del analisis de datos el grado fue bueno, lo que representa el
69% de los usuarios estudiados; ya que cumple el servicio dentro del tiempo
establecido, comunica de forma correcta y cuenta con los recursos necesarios
para cubrir las necesidades de los usuarios. Por ultimo, las actividades de atencién
son fundamental en cualquier organizacion que brinde servicios, ya que implica
comprender las necesidades de los usuarios, disefiar procesos eficientes y
personalizados, y utilizar tecnologia adecuada. Es un proceso complejo que
requiere habilidades de comunicacién, enfoque centrado en el usuario y mejora
continua. Asimismo, el reflexionar sobre la gestion de la atencion nos lleva a

reconocer su importancia en el cumplimiento de las necesidades de los clientes.

En el objetivo especifico 2, se describié el nivel de satisfaccion de los
usuarios en la Unidad de Gestién Educativa Local N°03 — Truijillo, se pudo observar

gue mantuvo un nivel alto, asi lo ha demostrado un 60% de los usuarios
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satisfechos con la atencion que recibieron por parte de los trabajadores de la
UGEL N°03, quienes resolvieron sus solicitudes de forma eficiente al momento de
ser atendidos. Estos datos mencionados anteriormente se confirman con Huaman
et al. (2023) quienes mostraron en su estudio que la medicion de la satisfaccion
global mantiene un nivel alto con 58.3%, el cual prevalecié en el grupo de
pacientes que reciben atencién del centro de salud, ya que valoran la capacidad
de respuesta y aspectos tangibles que estos brindaron en el servicio. Asimismo,
coincidimos con Rojas (2023) el estudio realizado mostro con los datos obtenidos
que el 41.7% mostraron un grado alto, porque el servicio que brinda la compafiia
es adecuada y eficaz. Por otra parte, es afirmado por Cachique et al. (2022) que
los datos obtenidos sobre la satisfaccion y atencién recibida obtuvo un grado alto,
como lo sefiala el 91.5% de los evaluados. Por otra parte, se coincide con Barreda
(2019) en su investigacion obtuvo grado alto en la satisfaccion de los clientes; ya
el 67% de las personas exponen que estan contentos con la prestacion que brinda
la empresa. Prosiguiendo con nuestro analisis, se discrepa de Guevara (2018)
quien obtuvo en su estudio que el nivel satisfaccion fue bajo con 74.7%, debido a
que el tipo de atencidon recibido en el centro hospitalario no cumple con las
necesidades de los usuarios que frecuentan el establecimiento. En resumen, la
satisfaccion del usuario es un elemento prescindible dentro de las organizaciones.
ademas, se debe reflexionar sobre las variables y reconocer la importancia al
momento de cumplir las necesidades de los usuarios, asi como a buscar
continuamente la mejora y la excelencia en la experiencia del cliente. Al hacerlo,
podemos construir relaciones sélidas y duraderas con nuestros usuarios y

asegurar el crecimiento de la institucion.

En el objetivo especifico 3, se precisé la relacion entre la gestion de
atencion y rendimiento percibido de los usuarios en la Unidad de Gestion
Educativa Local N°03 — Trujillo, 2024, donde se observo que la gestion de atencidn
con el rendimiento percibido obtuvo un Rho=0,491 lo que representa una relacion
positiva moderada, esto permite indicar que los recursos y personal pueden
afectar el servicio de atencion en la institucion. De igual manera, coincidimos con
Garcia (2023) quien mostrd en sus resultados que existe una correlacion positiva
y alta entre calidad de servicio con el rendimiento percibido, lo que si visualizo en

el estadistico de Rho=0,817 y el valor de significancia fue 0,00<0,05, sefalando
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que existe una influencia entre ambos elementos. Ahora, si no se aplican las
estrategias innovadoras y no realiza lo ofrecido esto puede afectar la calidad del
servicio. Por otra parte, reafirmamos con Valentin (2022) en su estudio los datos
obtenidos de asociacion fueron (Rho=0.750), donde se pudo indicar que existe
una relacion entre las dimension y variables investigada. Otro trabajo similar es el
de Gonzélez y Huanca (2020) quienes en sus resultados obtuvieron un
(Rho=0,451) expone que existe una relacion positiva moderada entre el
rendimiento percibido y la calidad de servicio con un grado de significancia menor
al 0,05. También, reafirmamos con Gonzales y Zambrano (2019) mostraron con el
estadistico se alcanz6 un (Rho=0,564), sefialan que existe una relacion positiva
entre las variables estudiadas, ademas, el nivel de sig. fue menor al 0.05,
sefalando que influyen de forma directa. Para simplificar, la gestion de la atencion
y el rendimiento percibido son fundamentales en una institucion de atencion
educativa UGEL N°03 porque impactan directamente en la experiencia de los
usuarios, ya gue si no se realizan de forma correcta pueden afectar la satisfaccion
e imagen de la institucién. Asimismo, permite a la instituciéon identificar areas de
mejora y desarrollar una ventaja competitiva a través de una experiencia éptima

dentro de las operaciones de atencion.

En el objetivo especifico 4, se comprobd la relacidén entre la gestion de
atencion y expectativa de los usuarios en la Unidad de Gestion Educativa Local
N°03 - Trujillo, 2024, donde se visualiz6 un (Rho de Spearman: 0.506) lo que
representa una relacion positiva moderada, esto permiti6 sefalar que las
actividades que realizan los trabajadores de la UGEL N°03 estan alineadas con
las necesidades y expectativas de los usuarios y si estos no se realizan de forma
correcta puede afectar la expectativa al usuario. Dicho lo anterior podemos indicar
que, no coincidimos con lo sefalado por Aponte y Gamonal (2024) quienes
determinaron que la gestion de atencidn y expectativa mostraron un (Rho=-0.400)
lo que representa una relacién negativa moderada. Por el contrario, los datos
obtenidos son similares con Garcia (2021) que en su estudio encontré que entre
la calidad en el servicio y expectativa existe una relacion positiva (Chi-
cuadrado=68.5876) y su significancia fue 0.00 es menor al 0.05, esto permitié
sefalar que si el servicio ofrecido por la institucion no se realiza de forma eficiente

puede afectar la expectativa del usuario. dicho lo anterior concordamos con Toro
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(2021) los datos obtenidos fue un (Rho=0.133) exponen que existen una relacion
baja entre las variables estudiadas y su grado de importancia fue menor al error
minimo considerado. De manera semejante, es afirmado por Meza (2020) en su
investigacion el grado de estadistico fue (Rho=0,797), lo que sefiala que existe
una relacion directa entre calidad del servicio y expectativa de los clientes de la
entidad bancaria. Ademas, menciona que esto hace notar la importancia de
mantener el equilibrio de ambas variables para lograr un servicio eficiente. En
definitiva, la gestion de la atencion y las expectativas son pilares clave para que la
institucién brinde una experiencia excepcional para los usuarios, debe aplicar la
mejora continua de sus servicios para fortalecer la reputacion y lealtad. Ahora, se
debe invertir en las operaciones de atencion con el usuario para lograr el éxito y

la sostenibilidad a largo plazo de la institucion.

En el objetivo especifico 5, se demostrd la relacion entre la gestion de
atencién y niveles de satisfaccion de los usuarios en la Unidad de Gestion
Educativa Local N°03 - Trujillo, 2024, se observo que la gestién de atencion con
el nivel de satisfaccion que se obtuvo fue (Rho=0.450) lo que corresponde a una
relacion positiva moderada. Como se puede apreciar los datos demuestran una
vinculacién con la gestion de atencion y si ésta mejora o disminuye afecta el grado
de satisfaccion de los usuarios. De igual modo, reafirmamos lo indicado
anteriormente con Carrillo y Cérdova (2023) quienes en sus resultados obtuvieron
un (Rho=0,575) que indica un grado de relacion positivo moderado. Entonces,
menciona que, si la calidad de servicio que ofrece la organizacion es alta, mayor
sera el nivel de satisfaccion que tienen los clientes con el servicio. Dicho lo
anterior, afirmamos con Morvelli y Boluarte (2021) quienes de la aplicacion del
estadistico obtuvieron un (Rho: 0,728), encontraron una asociacion positiva y alta
entre la calidad de servicio y nivel satisfaccion, con un grado de significancia
0.00>0.05, comprobando que las variables se correlacionan. Igualmente, se afirma
con los datos obtenidos por Atachagua (2020) que menciona que las variables
obtuvieron un (Pearson=0.953) afirmando que se correlacion las variables; ya que
los elementos que conforman la primera variable estan asociados con la
satisfaccion de los usuarios. Finalmente, coincidimos con Arica y Flores (2018)
quienes en su prueba estadistica de Chi cuadrado obtuvieron un (490,61) el nivel

de importancia estuvo por debajo del error minimo establecido, donde sefialé que
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existe una asociacion relevante entre ambas variables de una empresa
farmacéutica. Al término, si bien la institucion cuenta con algunos elementos
sélidos en la gestion de atencion y el seguimiento de la satisfaccion, todavia
existen oportunidades significativas de mejora en areas claves. Ademas,
abordando estas &reas con estrategias eficientes puede ayudar a la instituciéon a
lograr una mejor experiencia para los usuarios que permitirA cumplir sus

demandas en el corto tiempo.

En cuanto al objetivo general, se determindé la relacion entre la gestion de
atencioén y satisfaccion de los usuarios en la Unidad de Gestion Educativa Local
N° 03 — Trujillo, teniendo como resultado un (Rho=0.563) que existe una relacion
positiva moderada y su grado de importancia fue 0.00 menor al 0.05, esto permitio
rechazar la hipétesis nula y de aceptar la hipoétesis de investigacion, sefialando
que las variables se encuentran estrechamente vinculadas, por lo tanto, deben
realizar la gestién de atencion de forma eficaz para mantener satisfecho a los
usuarios de la UGEL N°03. De igual modo, reafirmamos con Jaramillo et al. (2020)
los resultados del estudio de las variables de calidad de atencion y satisfaccion de
los usuarios mostraron un (Rho=0.924) que sefial6é que existe relacion positiva y
alta de las variables con significancia de 0.01<0.05 sefalando que la calidad de
atencion incide en el grado de satisfaccion de los usuarios evaluados. Asimismo,
los datos obtenidos son similares a los encontrados por Arpasi et al. (2023) donde
segun el analisis realizado en su investigacion mostraron un (Rho=0,765),
demostrando que las variables se correlacionan entre ambas, esto permitio
comprobar que la calidad del servicio y sus caracteristicas estan relacionados de
forma directa. Por otro lado, se coincide con el estudio de Condoriy Arispe (2022)
en su investigacién obtuvieron un (Rho=0,803), sefialando que existe una
asociacion entre las variables investigadas, esto permitié sefialar ademas que
cuando una variable mejora, la otra también lo hace. Por ultimo, se coincidié con
Gonzalez et al. (2022) la investigacion obtuvo un (Rho=0,882) que expone que las
variables estudiadas se encuentran asociadas entre si, esto quiere decir que si
una de las variables aumenta la otra también se vera influencia en la unidad de
analisis seleccionada. lgualmente, los datos obtenidos son similares con Davila
(2021) en su estudio obtuvieron un (Rho=0,429) que indica una correlacion

positiva moderada entre las variables de un centro hospitalario. Finalmente, la
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gestién de la atencion y la satisfaccién del usuario es esencial para establecer
relaciones sélidas y exitosas. Ademas, implica captar y mantener la atencion de
los consumidores brindando bienes y prestaciones de alta calidad que superen
sus expectativas, y brindar una atencion al cliente eficiente y personalizada.
También, se debe efectuar la retroalimentacion de los usuarios y realizar ajustes
continuos para mejorar y garantizar una experiencia satisfactoria. Al reflexionar
sobre estos aspectos, podemos impulsar la excelencia y construir la satisfaccion

de los usuarios a largo plazo.
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V. CONCLUSIONES

Se llego a la conclusién con respecto al objetivo especifico 1, que la variable
gestion de atencién brindado a los usuarios en la Unidad de Gestion Educativa Local
N°03 - Trujillo, 2024, es alto, asi lo manifestd el 67% de evaluados, esto a causa de
gue las actividades se realizan de forma regular; por el motivo, que existen algunas
deficiencias al momento efectuar la actividad de atencion por la falta de objetivos y

estrategias que permitan realizar una adecuada gestion en la atencion.

Dados los resultados se concluy6 con respecto al objetivo especifico 2, que el
nivel de la variable satisfaccion de los usuarios en la Unidad de Gestion Educativa
Local N°03 - Trujillo, 2024 es alto, asi lo demostrado el 60% de los encuestados,
debido a que son atendidos con rapidez; por otro lado, el 40% se encuentran
insatisfechos, esto es porque los trabajadores no realizan las operaciones de forma

rapida y no atienden las consultas de forma correcta.

Se lleg6 a la conclusion con respecto al objetivo especifico 3, que existe
relacion entre la gestion de atencion y rendimiento percibido de los usuarios en la
Unidad de Gestion Educativa Local N°03 — Trujillo, 2024, donde se obtuvo un
Rho=0,491, sefialando una asociacién positiva moderada, esto debido a que el
personal todavia demuestra deficiencia en el manejo de la documentacion, por
ejemplo, no se encuentran digitalizados, o que genera mayores tiempos de demora

en la atencion.

Tomando en cuenta se concluy6 con respecto al objetivo especifico 4, que
existe relacién entre la gestion de atencién y expectativa de los usuarios en la Unidad
de Gestion Educativa Local N°03 - Trujillo, 2024, ya que obtuvo un Rho=0.506 lo que
representa una correlacion positiva moderada, debido a que la expectativa positiva
de los usuarios se ve muchas veces afectada porque el personal no cuenta con la
formacion esencial para solucionar insuficiencias en los tramites que realizan los

usuarios.

Teniendo en cuenta se concluyd con respecto al objetivo especifico 5, que
existe relacion entre la gestion de atencion y niveles de satisfaccion de los usuarios
en la Unidad de Gestion Educativa Local N°03 - Truijillo, 2024, ya que se obtuvo un
Rho=0.450 lo que corresponde a una asociacion positiva moderada, debido a que

muchas veces los usuarios se llevan una mala imagen de la institucion porque no
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cuenta con los recursos necesarios al momento de realizar sus operaciones

generando un malestar e insatisfaccion constante.

Dados los resultados se concluyo con respecto al objetivo general, que existe
relacion entre la gestion de atencién y satisfaccion de los usuarios en la Unidad de
Gestion Educativa Local N°03 — Trujillo, ya que se obtuvo un Rho=0.563 que muestra
una asociacién positiva moderada con un grado de importancia de 0.00<0.05, esto a
causa de que la gestion de atencidén que realiza la institucion muchas veces genera
incomodidad a los usuarios ya que cometen errores que retrasan los tramites, lo que
afecta su satisfaccion en el servicio. Ademas, el usuario que frecuenta muchas veces
no logra completar sus gestiones documentarias por la falta de informacion de la

institucion.
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VI. RECOMENDACIONES

De acuerdo con lo encontrado en el objetivo especifico 1, se sugiere al jefe de
la sede UGEL N°03 de Trujillo, optimizar los procesos y procedimientos
administrativos. Se deben implementar sistemas de seguimiento y retroalimentacion
en la gestion de atencion brindada. Por otro lado, aprovechar las herramientas

tecnoldgicas para mejorar las operaciones de atencion.

De acuerdo con lo encontrado en el objetivo especifico 2, se recomienda al jefe
de la sede capacitar al personal para mantenerlo actualizado sobre los cambios
tecnoldgicos, normativos o de procedimientos de atencidén para reducir los errores y
ofrecer una prestacion correcta a los interesados para tenerlos satisfechos. Ademas,
se debe analizar y dar seguimiento a los comentarios, sugerencias y quejas para

identificar &reas de mejora dentro de la institucion.

De acuerdo con lo encontrado en el objetivo especifico 3, se sugiere al jefe de
la sede implementar herramientas de seguimiento y analisis para monitorear mediante
indicadores de desempefio los tiempos de respuesta, niveles de satisfaccion y
volumen de consultas, para identificar oportunidades de mejora. También, se debe
aplicar la comunicacion transparente para informar de manera clara y oportuna sobre
los tiempos de respuesta, plazos y expectativas de entrega de los servicios para

reducir los reclamos.

De acuerdo con lo encontrado en el objetivo especifico 4, se recomienda al jefe
de la sede aplicar encuesta de satisfaccion para recolectar informacion continua de
los usuarios sobre su experiencia, identificando deficiencias dentro de los procesos
para ser mejorados. De igual modo, se debe analizar y dar seguimiento a las
retroalimentaciones para identificar y abordar las brechas entre las expectativas y la

experiencia real.

De acuerdo con lo encontrado en el objetivo especifico 5, se sugiere al jefe de
la sede establecer politicas y normas para utilizar correctamente los recursos
brindados para administrar de manera cuidadosa y transparente, infraestructura y
equipos existentes dentro de la institucion y permitan cumplir con las exigencias de
los interesados. Asimismo, busca optimizar los procesos y flujos de trabajo para

reducir tiempos de espera y simplificar la interaccion.
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De acuerdo con lo encontrado en el objetivo general, se sugiere al jefe de la
sede establecer estrategias integrales que permitan controlar las actividades y
procedimientos de la institucion. Ademas, debe buscar involucrar y comprometer a
todo el personal en el objetivo de brindar una experiencia excepcional. Por ultimo,
garantizar que los usuarios puedan acceder facilmente a la informacion y servicios

requeridos de la institucion.
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ANEXOS

Anexo 1. Tabla de operacionalizacion de variables

varias etapas,
entre ellas

mediante un
cuestionario de
tipo Likert.

satisfaccion

-Satisfaccion de la
informacion recibida

-Recomendacion

Variable de Definicién Definicion : : . Escala de
: : Dimensiones Indicadores L
estudio conceptual operacional medicién
Confianza Prestacion del servicio
-Nivel de conocimientos
Rodriguez (2016) Competencia -Servicio de manera
quien sefiala que adecuada
“la gestidn de Se evalla
atencion considerando las
constituye un dimensiones Cortesia Comportamiento amable
proceso pertinentes que
Gestion de integrado_ por son: confian.za, .
. estrategias competencia, . -Resolver dudas Ordinal
atencion . . Agilidad
enfocadas a dar | cortesia, agilidad y -Registro de pedidos
el soporte disponibilidad.
respectivo, a Aplicando un ] o o o
resolver cuestionario tipo Disponibilidad Posibilidad del servicio
incidentes y a Likert
fidelizar a los -Facilidad de atencion
clientes” (p. 31). Accesibilidad -Informacién previa de
servicio
Capacidad de -Claro
comunicacion -Comprensible
. Rendimiento -Impacto
Se evaliua P .
Schmal (2016) considerando las percibido -Valoracion
define a la dimensiones: —
satisfaccion del Rendimiento . -Experiencia
usuario como un percibido, Expectativa -Comentario
Satisfaccién proceso que la Expectativas y
de los empresa adopta Niveles de Ordinal
usuarios y la desarrolla en satisfaccion -Satisfaccion en la
bien de ella, pertinentes que percepcion del servicio
sucediendo en son aplicados Niveles de

Los autores de los libros que se utilizaron para la medicion de la variable gestion de
atencion fueron: Franco (2018), Garcia (2016) y Smith (2015); y para la variable
satisfaccion se utilizé a Schmal (2016), Kotler (2012), Vallejo (2018), Kotler y

Armstrong (2015).




Anexo 2. Instrumentos de recoleccién de datos.

Cuestionario de la variable: Gestion de atencién

Estimado(a) usuario:

Se le solicita su amplia colaboracion. Marque con un aspa “X” la respuesta que
considere conveniente, considerando las siguientes alternativas:

Escala de valoracion:

() NUNCA | (2)CASINUNCA | (3)AVECES | (4)CASISIEMPRE | (5) SIEMPRE

Escala valorativa

GESTION DE ATENCION 1 ST 3l 4] 5

Confianza

1 El personal brinda confianza al momento de realizar la
atencién.

> El personal de la institucion tiene la capacidad vy
conocimientos necesarios sobre la informacion solicitada.

Competencia

3 Se da informacion suficiente para resolver las dudas de los
usuarios

4 El personal de la institucion tiene la paciencia y autocontrol
necesario para ayudarlo en su solicitud.

Cortesia

5 Existe buen trato y comunicacion asertiva al usuario

6 La atencién dentro de la institucion por parte del personal es
amable y cordial.

Agilidad

7 El personal cuenta con el conocimiento para responder sus
consultas

8 Percibe que los sistemas que usan en la UGELO3 le
permiten ahorrar tiempo

Disponibilidad

9 En la UGELO3 tiene la seguridad de encontrar el tipo de
material solicitado

10 La institucion cuenta con el personal profesional suficiente
para realizar la atencién de los usuarios.

Accesibilidad

11 Existe un procedimiento de atencion al usuario desde el
ingreso hasta el término de la consulta

12 Se brinda informacién al usuario en plataformas virtuales

Capacidad de comunicacién
La comunicacion en mesa de partes es clara y precisa,

13 cuando el especialista le da detalles de lo solicitado

14 El especialista utiliza un lenguaje comprensible para
responder sus preguntas rapidamente




Estim

Cuestionario de la variable: Satisfaccion de los usuarios

ado(a) usuario:

Se le solicita su amplia colaboracién. Marque con un aspa “X” la respuesta que considere
conveniente, considerando las siguientes alternativas:

Escala de valoracion:

(1) NUNCA (2) CASI NUNCA (3) A VECES

(4) CASI

SIEMPRE

(5) SIEMPRE

SATISFACCION DE LOS USUARIOS

Escala valorativa

1 |2]3]4] 5

Rendimiento percibido

Siente que después de su consulta, el personal de la UGELO3 se

1 identificd con usted.

> Me siento conforme con el desempenio del personal de la UGELO3 al
brindarme sus servicios.

3 Percibe una excelente atencién por parte de la institucién de la
UGELO3.

4 Los resultados obtenidos de los servicios de atencion de la UGELO3.

son buenos y eficientes.

Las expectativas

Valoro la seguridad que me brinda el personal administrativo de la

5 UGELDO3, al ser atendido(a).
6 Su interés en atenderse por el personal de la UGELO03 de la ciudad de
Trujillo es favorable.
7 El servicio que brinda la institucion cumplié con mis necesidades y
expectativas solicitadas.
8 La UGELO3 cuenta con el personal capacitado para prestar el servicio
que se me brinda.
9 | La UGELO3 conoce mis intereses y necesidades como usuario.
Niveles de satisfaccion
Después de la consulta sobre las resoluciones, me siento
10 | insatisfecho(a) con la obtencion de una mala informacién solicitada
por los especialistas de la UGELO3
11 Siento que la frecuencia de charlas educativas relacionadas con las
normas institucionales mientras espero ser atendido me satisfacen.
Recomiendo a otros usuarios la amabilidad que se da en la UGELO3
12 ; )
de la ciudad de Trujillo.
13 La disposicion del personal de la UGELO3 que me brinda el servicio
es adecuada
14 La comunicacién entre el personal de la UGELO3 que me brindo el

servicio es eficiente




Anexo 3. Fichas de validacion de instrumentos para la recoleccion de datos

Juez 1
Evaluacion por juicio de expertos
RESOLUCION DEL VICERRECTORADO DE INVESTIGACION N°062-2023-VI-UCV = DEFINICION CONCEPTUAL: Rodriguez (2016) quien sefiala que la gestion de atencién
“constituye un proceso integrade per estrategias enfocadas a dar el soporte respectivo, a
Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento cuestionario de resolver incidentes y a fidelizar a los clientes”
medicion de Gestion de atencién. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para i Subescala
lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados Escala/AREA (dimensiones) Definicion

eficientemente; aportando al quehacer psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracion. {Pereda, 2010] se refiere a un conjunto de

actitudes, deseos, creencias, emociones y

1. Datos generales del juez expectativas que forman parte de nuestra
Confianza presencia constante, tanto de manera implicita
Nombres y apellidos del juez: Guisella B. Mosqueira Rodriguez como explicita. Es un recurso valioso que estd
presente en diversas practicas y teorias en nuestra
Grado profesional: Maestria (0) Doctor X) vida cotidiana. Como igdlicado_r se considera:
el servicio.
i -z - . N Rodri J.2016) las i del
Area de formacién académica: Clinica  (0) Social (0) gere:te estan inﬂu)enciadas por factores como el
Competencia tamafio de la empresa, sus recursos, sus
Educativa (0) Organizacional (X) i y la posicion jerarquica del profesi
i i B B en la organizacién.
Areas d:ee)_(perll?ncla Gestion de organizaciones Rodriguez, J. 2016) las izaci tanto
profesional: piblicas como privadas han dedicado esfuerzos
Institucion donde labora: Universidad César Vallejo para mejorar su servicio al cliente, algunas de ellas
Cortesia han creado ambientes agradables donde los
Tiempo de experiencia 2 a4 afios (0) clientes son recih'im_)s con cortesia y_dnnde el
profesional en el rea: Mas de 5 afios (X) personal estd disponible para brindar
asesoramiento en sus compras.
(Rodriguez, J. 2016) en situaciones dptimas, se
Experiencia en Investigacion No corresponde lograra la ejecucién de los planes previstos. La
Psicomeétrica: (si corresponde) Gestion de resolucién de problemas se llevara a cabo de
atencién Agilidad manera eficiente, siempre y cuando no se pierda
2. Propésito de la evaluacién: Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos. tiempo en discusienes grupales. La calidad de las

eslard conlas
pacidad; habilidades del lider
(Guadamillas, silvaite 2014) el aumento de

3. Datos de la escala: (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba: | Cuestionario de medicion de la gestion de atencion opciones de conciliacion laboral y familiar en la
empresa podria tener un impacto positivo en la
Autor Dagelli Kaori Galdes Sanchez / Jests Manuel Reyes Disponibilidad disminucidn del conflicto entre las
Jiménez responsabilidades laborales, familiares y los
estudios, como lo han evaluado investigaciones
Procedencia: | Trujillo anteriores sobre esta relacién. Como indicador se
la il del servicio
Administracién: | Presencial (Fernandez, P. E. 2021) es fundamental adquirir

comprension en cuanto al entorno, los
destinatarios y las tecnologias que se usaran

Tiempo de aplicacién: | 15 minutos Aunque algunas utilidades pueden asistir en
Accesibilidad abordar y potenciar la accesibilidad de nuestros
A los usuarios de la Unidad de Gestion Local 03 — Truijillo, sitios web, es esencial contar con un entendimiento

Ambito de aplicacion 2023 tedrico y evaluar las posibles soluciones. Siende

medida con indicadores como: facilidad de
atencién e informacién previa del servicio

La primera variable contiene 7 dimensiones, 11 indicadores
Significacién: | y 11 ltems en total El objetivo es medir la relacion de
variables

4. Soporte teérico
= Variable 1: Gestién de atencién

(Crespo, R 0 2008) el logro de metas esta

con la
eficaz entre individuos, lo cual cultiva un entorno 1 No cumple con el criterio
Capacidad de propicio para el rendimiento y es fundamental para 2 Bajo Nivel
pacicac ¢ alcanzar los objetivos. Una habilidad destacada de
comunicacién ? 3. Moderado nivel
un comunicador competente abarca tanto la _
oratoria publica como la habilidad de escuchar de 4. Alto nivel

manera activa. Siendo medida con indicadores
como directo, claro y comprensible.

5. Presentacion de instrucciones para el juez:

Dimensiones del instrumento: Gestion de atencion

o Primera dimension: Confianza
A continuacién, le presentamos el cuestionario de medicion de Gestion de atencion elaborado © Objetivos de s Dimension: Medir el nivel en el que se encuentra [a confianza.
por Dagelli Kaori Galdos Sanchez. Jesus Manuel Reyes Jiménez en el afio 2023, de acuerdo

con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segan corresponda Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia Rgcb:'zr:::;i?::;
Categoria Calificacién Indicador 1 4B personal
Prestacian del | il on el 3 3 4
1. No cumple con el criterio El item no es claro. servicio memento de
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones atencién?
Elitem se 2. Bajo Nivel o una modificacién muy grande en el uso ® Segunda dimension: Competencia
comprende - bal de las palabras de acuerdo con su « Objetivos de la Dimension: Medir el nivel en el que se encuentra l2 competencia
facilmente, es significado o por la ordenacién de estas - Observaciones!
‘def.lr,‘ su Se requiere una modificacion muy INDICADORES Item Claridad Coherencia | Relevancia [ —
sintdctica y 3. Moderado nivel especifica de algunos de los términos del
semaéntica son item 2. Seda
adecuadas. . - — —— Nivel & informacién
4 Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis ivel de suficiente para B N 4
adecuada. conocimiento resolver las
o " PP dudas de los
1. totalmente en des_acu_erdo E_\ item no tiene relacién ldgica con la usuarios?
(no cumple con el criterio) dimension
COHERENCIA - - —— — —— Servicio de 3. ¢ Se entrega
El item tiene 2. Desacuerdo (bajo  nivel El item tiene una relacién tangencial /lejana oportuna mente
relacion légica e acuerdo) con la dimensién manera los materiales a 4 4 4
e dimenes adecuada las instituciones
con a dimension . El item tiene una relacién moderada con la educativas?
o indicador que 3. Acuerdo (moderado nivel) dis " PR
ceads imensién que se estd midiendo | -
esta midiendo. ® Tercera dimensién: Cortesia
4 Totalmente de Acuerdo (alto | El item se encuentra esta relacionado con ® Objetivos de Ia Dimensién: Medir el nivel en el que se encuentra la cortesia
nivel la dimensién que esta midiendo B . . N Observaciones/
i a INDICADORES Item Claridad Coherencia Relevancia B T e
. El item puede ser eliminado sin que se vea
1. No cumple con el criterio i : i -
RELEVANCIA P afectada la medicién de la dimensién. 4. (Existe buen
- — - " trato y
Elitem es El item tiene alguna relevancia, pero otro Comportamient | o2 en 4 3 3
esencial o 2. Bajo Nivel item puede estar incluyendo la que mide 0 amable asertiva al
importante, es este. usuario?
decir debe ser - o " B
incluido. 3. Moderado nivel El item es relativamente importante. « Coarta dmension: Agiidad
4. Alto nivel Elitem es muy relevante y debe ser ® Objetivos de |2 Dimensidn: Medir el nivel en el que se encuentra |2 agilidad.
N incluido

Leer con detenimiento los ftems y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asf como
solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente.



INDICADORES jtem Claridad | C ROl s pecknes]
5. 4El personal
cuenta con el

Resolver dudas | conocimiento 4 4 3

para responder
sus consultas?

6. ¢ Percibe
que los
sistemas que

usan en la 4 4 3
UGEL 03 le
permite ahorrar
tiempo?

Registro de
pedidos

+ Quinta dimensién: Disponibilidad
»Objetivos de 2 Dimensisn: Medir el nivel en ¢l que s encuentra s disponibilidad

Observaciones/

INDICADORES item Claridad | Coherencia | Relevancia R q
ecomendaciones
7. ¢Enla UGEL
03 fiene Ia
Dispenibilidad sequidad  de 4 4 4
del servicio encontrar el
tipo de material
solicitado?

# Sexta dimension: Accesibilidad
# Objetivos de la Dimensién: Medir el nivel €n el que se encuentra la accesibilidad

Observaciones/

INDICADORES item Claridad | Coherencia | Relevancia B
Recomendaciones
8. ¢Existe un
procedimiento
Facilidad de de atencion al
" cliente desde el 4 3 4
atencidn

ingreso hasta el
término de su

consulta?
Informacién 9. ¢ Se brinda
previa del |r|fo[macmn al 3 4 4
cliente en
servicio plataformas
virtuales?

séptima dimension: Capacidad de comunicacion

Objetivos dela Dimension: Medir el nivel en el que se encuentra |z capacidad de comunicacién

Evaluacion por juicio de expertos

DE 0 -2023-VI-UCY

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumenteo cuestionario de medicién
de Satisfaccion de los usuarios. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr
que sea vilido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente;
aportando al quehacer psicologico. Agradecemos su valiosa colaboracién

1. Datos generales del juez
Nombres y apellidos del juez:

Guisglla B. Mosqueira Rodriguez

Grado profesional: Maestria ( ) Doctor x)

) R Clinica (8] Social (]
Area de formacion académica:

Educativa () Organizacional (X )

Areas de experiencia profesional: Gestion de organizaciones

Institucion donde labora: Universidad César Vallejo

Tiempo de experiencia profesional en 2 a4 afios ()
el drea: Mds de 5 afios ¥4}

Experiencia en Investigacién

- . No corresponde
Psicometrica: (si corresponde)

2. Propésito de la evaluacion: Validar el del instrumento, por juicio de expertos.
3. Datos de la escala: (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

INDICADORES item Claridad | Coherencia | Relevancia

10 ¢La
comunicacién en
mesa de partes
Claro es daray 4 3 3
precisa, el
especialista le da
detalles de lo
solicitado?

1. ¢El
especialista
utiliza un
Comprensible lenguaje 4 4 4
comprensible
para responder
sus preguntas
rapidamente?

Nombre de la Prueba; Cuesti io de medicién de la satisf: de los usuarios
Autor: Dagelli Kaori Galdes. Sanchez, / Jesis Manuel Reyes Jiménez
Procedencia: Trujillo
Administracién: Presencial
Tiempo de aplicacién 15 minutos

Ambito de aplicacin A los usuarios de la Unidad de Gestién Local 03 - Trujillo, 2023

La segunda variable contiene 3 dimensiones, 7 indicadores y 7

Significacion. items en total. El objetivo es medir la relacién de variables.

E

Soporte tedrico

+ Variable 1: Salisfaccion de los usuarios

« DEFINICION CONCEPTUAL: Schmal, (2016) define a la safisfaccion del usuario como un proceso que
la empresa adopta y la desamrolla en bien de ella, sucediendo en varias etapas, enfre ellas considerando
la biisqueda que el individuo se sienta complacido de ver la eficiencia y eficacia que ha empleado.

Dra. Gul g Kqueira Rodriguez
NI 18085897

Pd.: ¢l presente formato debe tomar en cuenta

Williams y Wehh, (1994) asi coma Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al nimero
de expertos a emplear. Por ofra parte, &l nimero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del
nivel de experticia y de la diversidad del conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1893), Grant y Davis
(1997), y Lynn (1986) (citados en MgGartland et al. 2003) sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrk&s,
et al (2003) manifiestan que 10 expertos brindardn una estimacion confiable de la validez de contenida de
un (cantidad mini para i de nuevos ). Siun
80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un item éste puede ser incorporado al

instrumento (Voufilaingn & Liukkongn, 1995, citados en Hyrkas et al. (2003)

Observaciones/

Recomendaciones

Ver - hitps: My 1evistaespacios. caqycited2017/cited2017-23 pdf entre ofra bibliografia
Escala JAREA | Subescala (dimensiones) Definicion

R. 2016) procesos de atencién al cliente durante
Rendimiento percibido periodos de alta demanda que resultaron en la reducacion
de los tiempos de espera de los clientes.

{Belloso. R 2016) los consumidores fienen Ia expecialiva de
que estas acciones satisfagan sus necesidades, por esa
tazon las organizaciones deben considerar una mejora
continua de su filosofia del servicio ofrecido al cliente.

Satisfaccién de Expectativa
los usuarios

6, & Paipa. 2022) son un estimulo para continuar
respaldando Ia gestion con el objetiva de asequrar la
satisfaccion de los usuarios, no solo en términos de calidad,
sino también en cuanto a los tiempos de atencion.

Niveles de satisfaccion

1.Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacién, le p ol de medicion de Satisfaccion de los usuarios
elaborado por Dagell Kaori Galdes, Sénchez, Jesis Manuel Reyes Jiménez en el afio 2023, de
acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segtin corresponda.

Categoria Calificacion Indicador

1. No cumple con el criterio El item no es claro.

Elflem requiere bastantes
modificaciones o una modificacion muy
grande en el uso de las palabras de
acuerdo con su significado o por la
ordenacion de estas.

CLARIDAD 2. Bajo Nivel
El item se comprende
faciimente, es decir, su

sintdctica y semantica son Se requiere una modimcacion muy

adecuadas. 3. Moderado nivel especifica de algunos de los términos
del item.
N El ftem es claro, tiene semantica y
4. Alto nivel

sintaxis adecuada

1. totalmente en desacuerdo {no El item no fiene relacion logica con la

cumple con el criterio) dimensidn
COHERENCIA 2. Desacuerdo (bajo nivel de El ftem fiene una relacion tangencial
El item tiene relacién Igica acuerdo) Nejana con la dimension.

con la dimension o indicadar Elitem tiene una relacion moderada
- 3. Acuerdo (moderado nivel) A P
que esta midiendo. con la dimension que se estd midiendo.

4. Totalmente de Acuerdo (alto El ftem se encuentra estd relacionade
nivel) con la dimensién que estd midiendo.

El ftem puede ser eliminado sin que se

1. Me cumple con el criterio vea afectada la medicion de la
RELEVANCIA

El item es esencial o

dimension.

Elflem fiene alguna relevancia, pero
importante, es decir, debe ser

2 Bajo Nivel otro item puede estar incluyendo lo que
incluido mide éste.
3. Moderado nivel El item es relativamente importante.




4. Alto nivel

Elffem es muy relevante y debe ser
incluido.

L=er con detenimiento los items y caifficar en una escalo de 1 a 4 su valoracion, osi como solicitamos brinds

sus observociones que considere pertinente

1 No cumple con el criterio

Baijo Nivel

2
3 Moderado nivel
4. Alto nivel

del instrumento:

&n de los usuarias

*  Primera dimensién: Rendimiento percibida

® Objetivos de la Dimensién: Medir el nivel en el gue se encuentra el rendimiento percibido

Indicadores item Claridad

Coherencia

Observaciones!

Relevancia | gecomendaciones

1. ;Siente que
después de su
consulta, el personal 4
de la UGELO3 se
identificé con usted?

Impacto

2. gMe siento
conforme con el
desempefio o del .

personal de la

UGEL03 al brindarme

sus servicios?

Valoracién

*  Segunda dimensién: Expectativa

+  Objetivos de la Dimensidn: Medir el nivel en el que se encuentra la expectativa

Obsel i

Indicadores item Claridad C

3. ;Valoro la seguridad
ue me brinda el
Experiencia | personal administrative 4

de la UGELD3, al ser
atendido (a)?

4. iSu interés en
atenderse  por el
personal de la UGELO3 4
de la ciudad de Trujilic
es favorable?

Comentarios

& Tercera dimensién: Niveles de satisfaccién

o Objetivos de Ia Dimension: Medir el nivel en el que se encuentrs el nivel de satisfaccion.

INDICADORES item Claridad

Obsemvaciones/

Coherencia Relevancia | Recomendacione
s

5. zDespués de la
consulta sobre las
resoluciones,  me
siento_insafisfecho
() con la obtencin
de una mala
informacion

solicitada_por los
especialistas s de
la UGEL03?

Satisfaccion en la
percepcién  del
senvicio

Juez2

Evaluacién por juicio de expertos

DE DE

N

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado

para evaluar el instrumento cuestionario de

medicion de Gestion de atencién. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia

para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos 2 partir de éste sean utilizados
eficientemente; aportando al quehacer psicoldgico. Agradecemos su valiosa

colaboracién.

1. Datos generales del juez

Nombres y apellidos del juez:

Miguel Elias Pinglo Bazan

Grado profesional: W%§ (JDoctor { ]
Clinica ) Social { j]
Area de formaci6n académica:
Educativa (X ) Organizacional (X )

Areas de experiencia profesional:

Gestién de organizaciones, marketing

Institucién donde labora:

Universidad César Vallejo

Tiempo de experiencia profesional en

el drea:

2adanos 0
Mds de 5 aflos _{x)

Experiencia en Investigacion
Psicométrica: (si corresponde)

Mo corresponde

2, Propdsito de la evaluacion:

3. Datos de la escala: (Colocar nombre de la

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

escala, cuesti o

Nombre de la Prusba

Cuestionario de medicién de la gestién de atencién

Autor: | Dagell Kaori Galdas Sanchez / Jesis Manuel Reyes Jiménez

Procedencia Trujillo

Administracion: | Presencial

Tiempo de aplicacion: | 15 minutos

Ambito de aplicacion

Alos usuarios de la Unidad de Gestion Local 03 — Trujillo, 2023

Significacion:

La primera variable contiene 7 dimensiones, 11 indicadores y 11 ltems en
total. El objetivo es medir la relacion de variables.

4. Soporte tedrico

Safisfaccion de la
informacién recibida

6. ;Siento que la
frecuencia de
charlas educafivas
relacionada s con
15 normas
institucional  es
mientras espero ser
atendidoa)  me
safisfacen?

=

Recomendacion

7. ;Recomienda a
ofros usuarios la
amabilidad que se
da en la UGELD3
de la ciudad de
Trujillo?

Dra. Gul

queira Rodriguez
NI 18095697

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

Williams y Webh (1994) asi como Powell (2003), mencionan gue no existe un consenso respecto
al numero de expertos a emplear. Por otra parte, el nimero de jueces que se debe emplear en un
juicio depende del nivel de experticia y de la diversidad del conocimiento. Asi, mientras Gablg y
Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en McGarfand et al. 2003) sugieren un
rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkas et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una
esfimacion confiable de la validez de contenido de un instrumento (cantidad minimamente
recomendable para construcciones de nuevos instrumentos). Si un 80 % de los expertos han
estado de acuerde con la validez de un item éste puede ser incorporado al instrumento
(Voutilainen & Liukkanen, 1995, citados en Hyrkas et al. (2003)

Ver - htps:fwyw, [evistaespacios.com/cited2017/cited?017-23.pdf entre ofra bibliografia

*  Variable 1: Gestidn de atencién
*  DEFINICION CONCEPTUAL: Rodriguez (2016) quien sefiala que la gestion de atencién “constituye un proceso
integraco por estrategias enfocadas a dar el soporte respectivo, a resolver incidentes y 3 fidelizar a los clientes”

Definicion

(Pereda, 2010) se refiere a un conjunio de acfifudes.
deseos, creencias, emociones y expeciativas que
forman parte de nuestra presencia constante, tanio de
manera implicita como explicita. Es un recurso valioso
que esta presente en diversas practicas y leorias en
nuestra vida cotidiana. Como indicador se considera:
prestacion del servicio.

guez, J. 2016) las generales del
gerente estan influenciadas por factores como el tamaiio
de la_empresa, sus aclividades y la

rsos,
posicion jerérquica del profesional en 1a organizacién.

TRodriguez, J. 2016) Ias organizaciones fanio publicas
como privadas han dedicado esfuerzos para mejorar su
servicio al cliente, algunas de ellas han creado
ambientes agradables donde los clientes son recibidos
con cortesia v donde el personal estd disponible para
brindar asesoramiento en sus compras.

TRodriguez, J. 2016) en siluaciones oplimas, se logrard
Ia ejecucion de los planes previstos. La resolucion de
problemas se llevard a cabo de manera eficiente,
siempre y cuando no se pierda tiempo en discusiones
grupales. La calidad de las decisiones estara

i con las i ¥

0
habilidades del lider.
Guadanilias 2014) el aumento de opciones de
conciliacion laboral y familiar en la empresa padria tener
un impacto pesitive en la disminucién del conflicto entre

las  respor laborales, familiares y los
estudios. como lo han evaluade investigaciones
anteriores sobre esta relacion. Como indicador se
considera la disponibilidad del servicio

Escala/AREA Subescala
Confianza
Competencia
Cortesia
Gestién de
atencidn
Agilidad
i
Accesibilidad

(Femandez, P. E_ 2021) es fundamental adquinir
comprensién en cuanto al entorno, los destinatanios v las
tecnologias que se usaran. Aunque algunas utiidades
pueden a: en abordar y potenciar |a accesibilidad de
nuestros siios web, es esencial contar con un
entendimiento tedrico y evaluar las posibles soluciones.
Siendo medida con indicadores como: facilidad de
atencion e informacion previa del sevicio.

Capacidad  de
comunicacion

(Crespe, R. O 2008) el logro de melas estd

con la ion eficaz
entre individuos, lo cual cultiva un entorno propicio para
el rendimiento y es fundamental para alcanzar los
objetivos. Una habilidad destacada de un comunicador
competente abarca tanto |3 oratoria publica como la
habilidad de escuchar de manera activa. Siende medida
con como directo, claro y comprensible.

Presentacién de instrucciones para el juez:

A continuacion, le presentamos el cuestionario de medicion de Gestion de atencion elaborado
, Jesls Manuel Reyes Jiménez en el afic 2023, de acuerdo
con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

por Dagelli Kaori Galdos,




1 ¢El ) ) ]
Categoria Calificacion Indicador personal
brinda
e " fianz
1. No cumple con el criterio El item no es claro. con
Prestacion del [ @enel
El ftem requiere bastantes modificaciones o servicio moment
CLARIDAD el
) una modificacion muy grande en el uso de las ode
Elitem se 2. Bajo Nivel palabras de acuerdo con su significado o por la R
comprende ordenacion de estas atencion
iajmlmema,‘es ?
decir, su sintactica Se requiere una modificacion muy especifica
ysemantica  son | 3. Moderado nivel de algunos de los términos del item. ® Segunda dimensién: Competencia
adecuadas , ] _ ] KX o Objetivos de la Dimensién: Medir el nivel n el que se encuentra la competencia
4 Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis
3 adecuada i - Coher : ‘Observaciones/
INDICADORES Item Claridad s Relevancia D s
1. totalmente en desacuerdo (no | El ftem no tiene relacion légica con la 2 :Seda
cumple con el criterio) dimension. inf‘o?macibn
COHERENCIA _ _ _ Nivel de suficiente para 4 . 4
2 Desacuerdo (bajo nivel de | El ifem tiene una relacion tangencial flejana conocimiento resolver
Elitem tiene acuerdo) con Ia dimensién las dudas de los
relacion logica con usuarios?
_ladimensiono El flem fiene una relacion moderada con Ia )
licador que esta | 3. Acuerdo (moderado nivel) dimensién que se est& midiendo. 3. ;Se enirega
midiendo. ) oportuna
—— Servicio de mente los
4. Totalmente de Acuerdo (afto | El ftem se encuentra esta relacionado con la manera adecuada | materiales a las 4 4 4
nivel) dimension que estd midiendo. institucion es
= - educativa 57
N El item puede ser eliminado sin gue se vea
1. No cumple con el criterio afectada la medicion de la dimension. ® Tercera dimensién: Cortesia
RELEVANCIA ® Objetivos de la Dimensién: Medir el nivel en el que se encuentra |a cortesia
B o El item tiene alguna relevancia, pero ofro item Coheren Dbservaciones/
E ‘:;gﬁ;f:mg 2. Bajo Nivel puede estar incluyendo lo que mide éste INIRSDORES =D CRaied cia ReleseRcsl Recomendaciones
decir  debe ' ser = 4 ¢Existe buen 4 4 4
incluido 3. Moderado nivel El item es relativamente imporiante. ralo M
4_Allo nivel ETflem es muy relevante y debe ser inciuido Comportamisnto | Somgre oot
amable usuario?
Leer con detenimiento (o5 items y calificar en und escala de 1 a 4 su valaracion, osi como solicitamos brinde sus
observaciones que considere pertinente
® Cuarta dimension: Agilidad
1_No cumple con el criterio ® Objetivos de la Dimensisn: Medir el nivel en el que se encuentra la agilidad. _
2 Bajo Nivel ) ] ] ] thm?clones
3 Moderado nivel INDICADORES. item Claridad Coherencia | Relevancia | oo oo oo
4. Alio nivel
Dimensiones del instrumento: Gestién de atencién 5 ¢l personal
Resolver cuenta con el
" . N conocimiento 4 4 4
» Primera dimensién: Confianza dudas para responder
o Objetivos de |a Dimensidn: Medir el nivel en el que se encuentra la confianza. sus consultas?
N 9 . . Observaciones/
Indicadores Item Claridad Coherencia Relevancia ~
Recomendaciones
6. i Percibe que
los . i Observaciones/
" INDICADORES Item Claridad Coherencia Relevancia
— sistemas Recomendaciones
e0S0 % | queusanenla 4 4 4
pedidos
UGEL 03 10_. LLE}
comunicacion en
le permite ahorrar mesa de parles
tiempo? '
Claro s clara y precisa, N N 4
o Quinta dimensién: Disponibilidad ¢l especialista le
o Objetivos de la Dimensién: Medir el nivel en el gue se encuentra la disponibilidad da detalles de lo
. Observaciones/ "
INDICADORES item Claridad | ¢ i i i solicitado?
es _
11 ¢El especialista
T-¢Enia utiliza un lenguaje
UGEL 03
1a e " comprensible para . . .
Disponibilidad ) omprensible
del servicio seguridad de 4 4 4 fesponder sus
encontrar el tipo preguntas
de material répidamente?
solicitado?
® Sexta dimension: Accesibilidad
® Objetivos de la Dimensidn: Medir el nivel en el que se encuentra la accesibilidad
Observaciones/
'ND'C‘;DORE item Claridad @ i
es
8. ¢Existe un Mg, Mituel El'ss Piricko Bazan
procedi ito DONI N 40717454
. de atencion al
Fa'i'”daﬁ’ e | ciente desde el 4 4 4
alencion ingreso hasta el
término de su
consulta? Pd.. el presente formato debe tomar en cuenta:
Williams y Webh (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al nimero
de expertos a emplear. Por otra parte, el nimero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del
9. ;Se brinda nivel de experticia y de la diversidad del conocimiento. Asi, mientras Gaple v Wolf (1993), Grant y Davis
Informacién informacion al (1997), y Lynn (1986) (cftados en McGartand et al 2003) sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkas,
previa del cliente en 4 4 4 et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una estimacién confiable de |a validez de contenido de
servicio plataformas un instrumento (cantidad mini para i de nuevos Siun
virluales? P .
80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un item éste puede ser incorporado al
instrumento (Voujilaingn. & Linkkonen, 1895, citados en Hyrkds. et al. (2003).

# séptima dimensién: Capacidad de comunicacion Ver - hitps: iy Jcited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografia

# Objetivos de la Dimensién: Medir el nivel en el gue se encuentra |a capacidad de comunicacion.



Evaluacion por juicio de expertos

RESOLUCION DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACION H°062-2023-VI-UCV

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento cuestionario de
medicién de Satisfaccion de los usuarios. La evaluacion del instrumento es de gran
relevancia para lograr que sea vélido y que los resultados obtenidos a partir de éste
sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicoldgico. Agradecemos su

valiosa colaboracion.

6. juez
Nombres y apellidos del juez: MMiguel Elias Pinglo, Bazan
Grado profesional: %S ) Doctor ( )
Area de formacion académica: Clinica (] Social ( )
Educativa (X ) o rgan:zxac\ onal )

Areas de experiencia profesional:

Gestion de organizaciones, markeling

Institucién donde labora:

Ui

ersidad César Vallgjo

Tiempo de experiencia profesional en
el drea:

2 a 4 aiios { )
Més de 5 afios _{ x )

Experiencia en Investigacion
Psicométrica: (si comesponde)

No corresponde

. Propésito de la evaluas

validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

8 Datos de la escala: (Colocar nembre de la escala, cuestionario o inventaric)

Nombre de a Prueba:

Cuestionario de mef

i6n de la satisfaccion de los usuarios

Autor: | Dagglli Kaori Galdes Sanchez / Jestis Manuel Reyes Jiménez

Procedencia: | Tn

Administracion: | Presencial

Tiempo de aplicacion: | 15 minutos

Ambito de aplicacién”

Alos usuarios de |a Unidad de Gestién Local 03 — Trujilio, 2023

Significacion:

La sequnda variable contiena 3 dimensiones, 7 indicadores y 7 ltems en
total. El objetive es medir |a relacién de variables.

. Soporte tedrica
. Variable 1: Satisfaccion de los usuarios

«  DEFINICION CONCEPTUAL: Scumsl (2016) define 2 Ia satisfaccién el usuario como un proceso que la
empresa adopta y la desarrolla en bien de ella, sucediendo en varias etapas, entre ellas considerando la
blisqueda que el individuo se sienta complacide de ver |a eficiencia y eficacia que ha empleado.

Escala /AREA

Subescala (dimensiones)

Defi

Satisfaccion de
los usuarios

Rendimiento percibido

(Schmal, R. 2016) procesos de atencién al cliente
durante periodos de alta demanda que gsuliaren,en
la reducacion de los tiempos de espera de los

nies.

Expectativa

(Belloso. R 2016) los consumidores tienen la
expectativa de que estas acciones satisfagan o
uperen, por esa razon las organizaciones deben

una mejora continua de su filasofia del
servicio ofrecido al cliente.

Niveles de safisfaccion

80.& Paipa_2022) son un estimulo para
continuar respaldando la gestion con el objetivo de
asegurar Ia salisfaccion de los usuarios, no solo en
1érminos de calidad, sino también en cuanto a los

tiempos de atencion

1 Presentacion de instrucciones para el juez

A le
usuarios elaberado

el de med

por Dagelll,Kaori Galdgs Sanshsz,

i6n de Satisfaccion de los

Jesis Manuel Reyes liménez

en el 3/io 2023, de acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los

ftems segtin corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. Ne cumple con el criterio El item no es claro.
El item requiere bastantes modificaciones o
CLARIDAD 2 Bajo Nivel una medificacion muy grande en el uso de las

El item se comprende
facilmente, es decir, su

sintactica y semanti

la ordenacion de estas

palabras de acuerdo con su significado o por

ca son

an Se requiere una modificacien muy especifica
3- Moderado nivel de algunos de los términos del ftem.

El item es claro, tiene semadntica y sintaxis

4. Alto nivel ‘adecuada
1. totalmente en desacuerdo (no em no fiene relacién logica con la

cumple con el criterio) dimension

COMERENCIA 2. Desacuerde  (bajo  nivel de El ftem tiene una relacion tangencial fiejana

acuerdo) con la dimensién.

El item tiene relacién l6gica
con la dimensién o indicador

que estd

3. Acuerdo (moderado nivel)

dimensi6n que se estd midiendo

El item tiene una relacion moderada con la

1)

4. Totaimente de Acuerdo (alto
nive

dimension que esté midiendo.

El item se encuentra estd relacionado con la

RELEVANCIA

1. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que se vea
afectada la medicion de la dimension

Elitem es esencial o
importante, es decir debe ser
incluido.

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero ofro item
puede estar incluyendo o que mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Afte nivel

El item es muy

relevante y debe sel

Leer con getenimiento los items y caificar en una escald de 1 o 4 su valoracion, asi como solicitamas

brinde sus observaciones que considers pertinente

1. No cumple con el criterio

2 Baje Nivel

3. Moderado nivel

4 AHo nivel

i i del i -

e Primera dimensién: Rendimiento percibido
e Objetivos de la

de los usuarios

imensién: Medir el nivel en el que se encuentra el rendimiento percibide

Clarid

Indicadores item
ad

Coherencia Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

iente que z
después de su

consulta, el

Impacto personal de la

UGEL03 se
identifico con
usted?

2.3 Me siento 4
conforme con
el

desempefio
del
Valoracion
personal de la
UGELQ3 al
brindarme sus
servicios?

» Segunda dimensién: Expectativa

o Obijetivos de la Dimensién: Medir el nivel en el que se encuentra la expectativa

INDICADORES item

Claridad

Observaciones!

Experie

3. ¢Valoro la
seguridad que me
ncia brinda el personal

administrativo de
la UGELO3, al ser
atendido (a }?

omentarios

4. ¢ Su interés en
atenderse por el
personal de Ia
UGELO3 de la
ciudad de Trujillo

es favorable?

® Tercera dimension: Niveles de satisfaccién
® Objetivos de la Dimension: Medir el nivel en el que se encuentra el nivel de s

atisfaccion.

INDICADORES

item

Claridad Coherencia Relevancia

Observacion
es/
Recomendaci

ones

Satisfacci

la perce

del servicio

¢Después de la
consulta sobre
las
resoluciones,
me siento
insatisfecho (a)
con la obtencién
de una mala
informacién
solicitada por
los especialistas
sdela
UGEL037?

i6n en

pcién

Satisfacci

recibi

la informacion

6. ¢ Siento que
la frecuencia de
n de charlas
educativas
relacionada s
ida con las normas
institucional es
mientras.

espero ser
atendido(a)
me satisfacen?




Juez 3

Evaluacién por juicio de expertos

L;Recomie 6 6 N°062.2023-VLUCY
nda,a ofros
usuarios la
amabilidad que Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento cuestionario de medicién
daenl de Gestion de atencién. La evaluacién del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea
Recomendacion | St d@enia 4 4 4 valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utiizados eficientemente; aportando al
UGELD3 de quehacer psicold suvaliosa 6
. 1. Datos generales del juez
la ciudzd de Nombres y apellidos del juez: PABLO VALENTINO AGUILAR CHAVEZ
Trujilo? Grado profesional: MEA (X) Doclor ¢ )
clica () Social «
Area de formacion académica:
Educativa (X Drgamz(acmnal )
Areas de experiencia profesional: Gestién de organizaciones, marketing
Institucién donde labora: Universidad César Vallgjo
My Miguel Elias Pingio Bazin Tiempo de experiencia profesional en 2 a4 afios )
DN ' 40717454 el drea: Mas de 5 afios _( X)
Experiencia en Investigacion
Psicométrica: (si corresponde) No corresponde
Pd - el presente formata debe tomar en cuenta: 2 Propdsito de la evaluacion;

" . . . Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.
Williams y Webb (1594) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al nimero

de expertos a emplear. Por ofra parte, el nimero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del 3. Datos de la escala: (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)
Nombre de la Prueba: | Cuestionario de medicion de la gestion de atencion

nivel de experticia y de I diversidad del conacimiento. Asi, mientras Gahle v Wolf (1993), Grant y Davis
(1997), y Lynn (1986) (citados en McGart|and et al. 2003) sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos,
et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindarén una estimacion confiable de |2 validez de contenido

Autor: | Daggli Kaori Galdos Sanshez / Jesiis Manuel Reyes Jiménez

. . . Procedencia: | Trujilo
de un instrumento (cantidad minimamente recomendable para construcciones de nuevos instrumentos). 4

Siun 80 % de los expertos han estado de acuerdo con |3 validez de un item éste puede ser incorporado al Administracion; | Presencial
instrumento (Voutilaingn & Liukkonen, 1995, citados en etal.(2003)
Ver: httos://wyww.revisiaespacios.com/cited2017/cited2017-23 pdf entre ofra bibliografi

Tiempo de aplicacion: | 15 minutos

Ambito de aplicacion: | A los usuarios de la Unidad de Gestion Local 03 — Trujillo, 2023

La primera variable confiene 7 dimensiones, 11 indicadores y 11 ftems en

Significacion: - )
fotal. El objetivo es medir a relacién de variables.

4 Soporte tedrico
* Variable 1: Gestidn de atencidn

+  DEFINICION CONCEPTUAL: Rodriguez {2016) quien sefiala que la gestion de atencion “constituye un proceso

integrado por estrategias enfocadas a dar &l soporte respactivo, a resolver incidentes y a fidlizar 3 los clientes” A conti 6n, le p el c de medicion de Gestién de atencién elaborado por
Dagelli Kaori Galdos Sanchez, Jesis Manuel Reyes Jiménez en el afio 2023, de acuerdo con los
siguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.
Escala/AREA Subescala Defin q! g P
(dimensiones) Categoria Calificacion Indicador
(Pereda, 2010) se refiere a un conjunto de actitudes, 1. No cumple con el criterio El item no es claro.
deseos, creencias, emociones y expectativas que - -
forman parte de nuestra presencia constante, tanto de El item requiere bastantes modificaciones o una
Confianza manera implicita como explicita. Es un recurso valioso CEIT"\IRIDAD 2 Baio Nivel modificacién muy grande en el uso de las
que estd presente en diversas précticas y teorias en comprenae - Bajoive palabras de acuerdo con su signiicado o por la
nuestra vida ooilmanl: "Cu:‘.i indicador se considera Taciimente, es decir, ordenacion de estas.
prestacion del servicio. su sinticica ¥ s - pr— —
. - semdntica son 3 Moderado nivel e requiere una modificacion muy especifica de
{Rodriguez, J. 2016} |as capacidades generales del algunos de los términos del item.
- gerente estdn influenciadas por factores como el - - N
Competencia tamafio de la empresa, sus recursos, sus actividades y 4. Alto nivel El item es claro, ":”5 5:""3““‘33 ¥ sintaxis
Ia posicion jerdrquica del profesional en la organizacion. adacuada.
(Rodriguez, J. 2016) las organizaciones fanto pdblicas 1 lalgme;:l: :Or\nd:;s:ari(t;:ﬁ.rgo o Etitem no "egﬁn';‘,‘a:ifn" légica con la
como privadas han dedicado esfuerzos para mejorar su
Cortesia senvicio l ciiente, algunas de ellas han creado CQUERENCIA | 5 Desacuerdo (bajo  nivel | EI item tiene una relacibn langencial fejana con
ambientes agradables donde los clientes son recibidos relacit!):r\né ‘iigecon de acuerdo) la dimension,
con coriesia y donde el personal esta disponible para 2 mmeni\én °
brindar asesoramiente en sus compras. indicador que estd 3. Acuerdo (moderado nivel) El item tiene una relacion moderada con 1a
. _ , - i - dimension que se esta midiendo
) (Rodriguez, J. 2016) en situaciones optimas, s lograra midiendo.
Gestion de la ejecucion de los planes previstos. La resolucion de 4. Totalmente de Acuerdo (alto El item se encuentra estd relacionado con la
atencion problemas se llevard a cabo de manera eficiente, nivel) dimension que estd midiendo.
Agilidad siempre y cuando no se pierda tiempo en discusiones - -
grupales. La calidad de las decisienes estard y El item puede ser eliminado sin que se vea
con les v 1. No cumple con el criterio afectada la medicion de la dimension.
hailidades del ider. RELEVANCIA — p
El item es esencial 2. Bajo Nivel El item tiene alguna relevancia, pero ofro ftem
2014 ol aumento de opciones de o importante, es - Baj puede estar incluyendo lo que mide éste.
conciliacin laboral y familiar en la empresa podria decir “’Ehde ser . - N
tener un impacto posftivo en la disminucion del conflicto incluido. 3. Moderado nivel El item es relativamente imporiante.
Di i entre las laborales, familiares y los _ - -
estudios. como lo han evaluado investigacionss 4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.
anteriores sobre esta relacion. Como indicador se
considera la disponibilidad del servicio. Leer con detenimiento Jos items y caiificar en una escala de 1 o 4 su valoraeion, asi como solicitamos brinde sus
(Fernandez, P. E. 2021) es fundamental adquirir observaciones que considere pertinente
comprensién en cuanto al entomo, los destinatarios y T ; e
las tecnologias que se usaran. Aungue algunas ‘@ cumple con el criterio
- ufilidades pueden asistir en abordar y potenciar la -
Accesibiidad accesibilidad de nuestros sitios web, es esencial contar 2. Bajo Nivel
con un entendimiento tedrico y evaluar las posibles 3 Tioderada nival
soluciones. Siendo medida con indicadores como:
facilidad de atencion e informacion previa del servicio. T AtoTivel
(Crespo, R. O 2008) el logro de metas estd
conla on eficaz
entre individuos, lo cual cultiva un entorno propicio para
Capacidad de el rendimiento y es fundamental para alcanzar los
comunicacion objetives. Una habilidad destacada de un comunicador Di . delinst to: Gestion de atencid
competente abarca tanto la oratoria piblica como la imensiones del instrumento: Gestion de atencion
habilidad de escuchar de manera activa. Siendo medida 5 ) )
con indicadores como directo, claro y comprensible. ® Primera dimensién: Confianza
® Objetives de la Dimensidn: Medir el nivel en el que se encuentra |a confianza.

5. Presentacién de instrucciones para el juez:



Indicadores

item

Observaciones/!

Claridad Coherencia

Disponibilidad

7. ¢Enla UGEL
03 tiene la
seguridad de
encontrar el tipe
de material
solicitado?

del servicio

# Sexta dimension: Accesibilidad

» Objetivos de la Dimensié

n: Medir el nivel en el que se encuentra la accesibilidad

Indicadores item

Observaciones/

Claridad | Coherencia | Relevancia

Recomendaciones

8. ¢ Existe un
procedimiento de
atencién al cliente
desde el ingreso
hasta el término de

su consulta?

Facilidad de

atencién

- - ) - N Observaciones/
Indicadores ftem Claridad Coherencia Relevancia .
Recomendaciones
i 1. ¢El personal
Prestacién £ E P
brinda confianza en 3 4 3
del servicio el momento de
atencién?
o Segunda dimension: Competencia
+ _Objetives de la Dimensidn: Medir el nivel en el que se encuentra a competencia
- . - - i Observaciones!
Indicadores Item Claridad Coherencia Relevancia .
Recomendaciones
7 (Seda
Nivel de informacion 3 4 3
conocimiento suficiente para
resolver las dudas
de los usuarios?
Servicio de 3. ;Se entrega
oportuna mente los
manera
materiales a las 4 4 3
adecuada instituciones
educativas?
o Tercera dimension: Cortesia
o Objetivos de la Dimensién: Medir el nivel en el que se encuentra la cortesia
i - i - N Observaciones!
Indicadores Item Claridad Coherencia Relevancia N
Recomendaciones
4. ;Existe buen trato
Comportamie .
y comunicacion 3 4 3
nto amable i
asertiva al usuario?

9. ;Se brinda
informacién al
cliente en
plataformas
virtuales?

Informacion
previa del
senvicio

+ Cuarta dimensién: Agilidad
» Objetivos de la Dimensién: Medir el nivel en el que se encuentra la agilidad,

Capacidad de

« séptima di
+ Objetivos de la Dimensis

n: Medir el nivel en el que se encucntra la capacidad de comunicacién.

Indicadores ftem Claridad | Coherencia | Relevancia

Observaciones/
recomendaciones

Indicadores item

Observaciones/

Relevancia P
Recomendaciones

Claridad | Coherencia

5. ¢El personal
cuenta conel
conocimiento para 3 3 4
responder sus
consultas?

Resolver dudas

10_.La
comunicacién en
mesa de partes es
clara y precisa, el
especialista le da
detalles de lo
solicitado?

Claro

6. ¢Percibe que los
sistemas que usan
enla UGEL 03 le 4 4 4
permite ahorrar
tiempo?

Registro de
pedidos

« Quinta dimensién: Disponibilidad
« Objetivos de la Dimension: Medir el nivel en el que se encuentra la disponibilidad

MBA. PABLO VALENTINO AGUILAR CHAVEZ
Firma del evaluador
DNI: 44852440

Pd.: el presente formato debe fomar en cuenta:

Williams y Webb,(1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al
niimero de expertos a emplear. Por ofra parte, el nimero de jueces que se debe emplear en un juicio
depende del nivel de experticia y de la diversidad del conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1993),
Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland et al. 2003) sugieren un rango de 2 hasta
20 expertos, Hyrkas et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindardn una estimacion confiable de
la validez de contenido de un instrumento (cantidad minimamente recomendable para construcciones
de nuevos instrumentos). Siun 80 % de los expertos han estado de acuerdo con |a validez de un ftem

éste puede ser incorporado al instrumento (Voufilaingn & Liukkangn, 1995, citados en Hyrkas et al

(2003).

Ver - hitps: /o, revistagspacips.com/cited2017/cited?017-23.pdf entre otra bibliografia

11. ¢ El especialista
utiliza un lenguaje
comprensible para
responder sus
preguntas
rapidamente?

Comprensible

Evaluacién por juicio de expertos

RESOLUCION DE VICERRECTORADC DE INVESTIGACION N°062-2023-VI-UCY

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento cuestionario de
medicién de Satisfaccion de los usuarios. La evaluacién del instrumento es de gran
relevancia para lograr que sea vilido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean
utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicolégico. Agradecemos su valiosa

colaboracién.

6. Datos generales del juez
Nombres y apellidos del juez: PABLO VALENTINO AGUILAR CHAVEZ
Grado profesional: MBA (X) Doctor [y b]
Area de formacion Clinica (S Social (S
académica:
Educativa (X } Organizacional L )
Areas de experiencia A N
profesional: ‘Gestion de organizaciones, marketing
Institucion donde labora: Universidad César Vallejo
Tiempo de experiencia profesional 2 a4 afios [ )
en el area: Mas de 5 afios X
Experiencia en
Investigacion
Psicométrica: (si No corresponde
corresponde)
B Propésito de la evaluacion:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos
8. Datos de la escala: (Colocar nembre de la escala, cuestionario o inventarie)

Nombre de la Prueba:

C i o de licion de la de los usuarios

Autor: Dagelll Kaor Galdes Sanchez f Jesus Manuel Reyes Jiménez
Procadencia Trujille
Administracion Presencial
Tiempo de aplicacion: 15 minutes

Ambito de aplicacion:

A los usuarios de la Unidad de Gestion Local 03 — Trujillo, 2023

Significacion

La segunda variable contiene 3 dimensiones, 7 indicadores y 7 liems en
total El objetivo es medir |a relacion de variables

Soporte tedrico




Variable 1: Satisfac:

DEFINICIGN CONCEPTUAL: Schumal, (2016] define 2 la satisfaccion del usuario como un proceso que la empresa
adopta y Ia desarrolla en bien de ellz, sucediendo en varias etapas, entre ellas considerando la bisqueda que &l

cign de los usuarios

individuo se sienta complacido de ver la eficiencia y eficacia que ha empleado.

indicador que esia acuerdo)
midiendo.

El ftem fiene una relacion moderada con la

3. Acuerdo (moderado nivel) . .
dimensién que se estd midiendo

4. Totalmente de Acuerdo (allo | EI ftem se encuenira estd relacionado con la

nivel)y dimension gue estd midiendo.

RELEVANCIA El item puede ser eliminado sin que se vea

El item es esencial o 1.No cumple con el criterio afectada la medicion de la dimension,

importante,

El item tiene alguna relevancia, pero ofro item
puede estar incluyendo lo que mide éste.

es decir debe ser incluido.
2. Bajo Nivel

3 Moderado nivel El item es relativamente importante.

4. Alto nivel El item s muy relevante y debe ser incluido.

Leer con Getenimiento Jos ftems y calificar en una escala de 10 4 su valoracion, asi coma solicitamos brinde sus
observaciones que considere pertinente

No cumple con el criterio

Bajo Nivel
Moderado nivel
Alto nivel

Escala Subescala
. Definicién
JAREA (dimensiones)
(Schmal, R. 2016) procesos de atencion al
cliente durante periodos de alta demanda que
Rendimiento percibido resultaron en la reducacién de los tiempos de
espera de los clientes.
(Belloso. R 2016) los consumidores tienen la
de que estas acciones satisfagan
de . por esa razén las organizaciones
los usuarios deben considerar una mejora continua de su
filosofia del servicio ofrecido al cliente
(GUAIGIOD. & Paipa 2022) son un estimulo
para continuar respaldande la gestion con el
Niveles de satisfaccion  |objetivo de asegurar la safisfaccion de los
usuarios, no solo en términos de calidad, sino
también en cuanto a los iempos de atencion.
1. Presentacién de instrucciones para el juez;

A continuacion, le presentamos el cuestionario de medicion de Satisfaccion de los

usuarios elaborado por Dagglll Kaori Galdos Sanchez, Jesis Manuel Reyes liménez en el

afio 2023, de acuerdo con los siguientes indicadores califique cada une de los items segin

corresponda
Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El ftem no ez claro.
El item requiere baslantes modificaciones o
CLARIDAD una modificacion muy grande en el uso de las

El item se comprende

faciimente, s decir, su
sintéctica y semantica son

2. Bajo Nivel

palabras de acuerdo con su significado o por la
ordenacién de estas

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacién muy especifica

adecuadas. de algunos de los términos del item.
El ftem es claro, tiene semdntica y sintaxis
4. Alfo nivel
adecuada.
1 totaimente en desacuerdo (no | El ftem no tene relacion logica con la
COHERENCIA

El item tiene relacion
lagica con la dimension

cumple con el criterio)

dimensién

7 Desacuerdo  (bajo nivel de
o

El item liene una relacion angencial llgjana con
Ia dimensién.

INDICADORES

Item Claridad

Coherencia

Observaciones/

Relevanci n
a Recomendaciones

3 ¢ Valoro
I

a
seguridad
que me
brinda el
persenal
administrati
vo de la
UGEL03, al
ser

atendido (a
¥

Comentarios

4:5u
interés en
atenderse

por el
personal de

la

UGEL03 de 3
la

ciudad de

Trujillo es
favorable.

2

& Tercera dime
s Objetivos de

nsién: Niveles de satisfaccién

la Dimensién: Medir el nivel en el que se encuentra el nivel de satisfaccion

INDICADORES

Item Claridad

Coherencia

Observacione
s/

Heleyencie Recomendacio
nes

Satisfaccion  en
la percepcién del
sefvicio

5

;Después de la
consulta sobre las
resoluciones, me
siento insafisfecho
a) con la 4
obtencién de una
mala  informacién
solicitada por los
especialistas de la
UGEL03?

Satisfaccion de la
informacién
recibida

6. ;Siento que la
frecuencia de
charlas educativas
relacionadas  con
las normas 3
institucionales
mienfras  espero
ser atendido (a) me
satisfacen?

Recomendacion

I Recomienda a
ofros  usuarios la 4
amabilidad que se
da en la UGELO3

Dimensiones del instrumento: Satisfaccion de los usuarios

 Primera dimensisn: Rendimiento percibido

# _Objetivos de la Dimensién: Medir el nivel en el que se encuentra el rendimiento percibido
Clari Coherenci Observaciones/

dad a

Indicadores item Relevancia

Recomendaciones

1. ¢ Siente que

después de su
consulta, el

personal de la 3 3 3
UGELD3 se

Impacto

identificd con
usted?

2. ¢Me siento

conforme con
el
desempefio del

personal de la
UGELO3 al

Valoracién

brindarme sus
servicios?

+ Segunda dimensin: Expectativa
# Objetivos de la Dimension: Medir &l nivel en &l que se encuentra la expectativa

de la ciudad de
Trujillo?

MBA. PABLO VALENTINO AGUILAR CHAVEZ
Firma del evaluador
DNI: 44852440

Pd: el presente formato debe tomar en cuenta

Williams y Wihh, (1994) asi como Powell {2003, mencionan que no existe un consens respecto al nimero de expertos a
emplear. Por otra parte, el nimero de jusces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la
diversidad del conocimiento. Asi, mientras Gahlg v Wolf (1393), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en McGartiand,
etal. 2003 sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkas et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una
estimacion confiable de |a validez de contenido de un instrumento (cantidad minimamente recomendable para
construcciones de nuevas instrumentas). Siun 80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un item éste
puede ser incorporado al instrumente (Youtilainen & Liukkanen, 1995, citados en Hyrk3s et al. (2003).

ited2017 /cited2017-23.pdf entre otra bibliografia




Anexo 4. Resultados del andlisis de consistencia interna

Variable Independiente: Gestidn de atencion

Estadisticas de total de elemento

Media de escala | Varianza de escala | Correlacion total Alfa de .
. . Cronbach si el
si el elemento se| si el elemento se ha| de elementos
N~ o ; elemento se
ha suprimido suprimido corregida o
ha suprimido

1. El persgnal brinda F(I)nflanza al momento 40.9667 60.585 0.000 0.853
de realizar la atencion.

2. El personal de la institucidn tiene la
capacidad y conocimientos necesarios 41.3000 52.769 0.434 0.839
sobre la informacién solicitada.

3. Sedainformacién suficiente pa'1ra 42 5000 41,638 0613 0.835
resolver las dudas de los usuarios

4. El personal de la institucion tiene la
paciencia y autocontrol necesario para 42.0667 44.478 0.814 0.804
ayudarlo en su solicitud.

5. EX|st(? buen trat(? y comunicacion 40.9667 60.585 0.000 0.853
asertiva al usuario

6. Laatencién dentro de la institucion .por 42 7667 48.599 0.570 0.828
parte del personal es amable y cordial.

7. El personal cuenta con el conocimiento 412333 52 530 0.654 0.827
para responder sus consultas

8. Percibe que los sistemas que usan en la
UGELO3 le permiten ahorrar tiempo 40.9667 60.585 0.000 0.853

9. Enla UGELOS tiene la seguridad de 42.7667 48.599 0.570 0.828
encontrar el tipo de material solicitado

10. Lainstitucion cuenta con el personal
profesional suficiente para realizar la 42.0667 44.478 0.814 0.804
atencién de los usuarios.

11. Existe un procedimiento de atencidn al
usuario desde el ingreso hasta el término 40.9667 60.585 0.000 0.853
de la consulta

12. Se brinda |nfo.rmaC|on al usuario en 42 7667 48599 0.570 0.828
plataformas virtuales

13. La comunicacion en mesa de partes es
claray precisa, cuando el especialista le 41.2333 52.530 0.654 0.827
da detalles de lo solicitado

14. El especialista utiliza un lenguaje
comprensible para responder sus 42.0667 44.478 0.814 0.804

preguntas rapidamente

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach

N de elementos

,845

30

La validacién por medio del estadistico de alfa de Cronbach permite sefialar que los datos
obtenidos mediante la aplicacion del instrumento se encuentran dentro del rango aceptable

segun el o= 0.845.




Variable dependiente: Satisfaccién de usuarios

Estadisticas de total de elemento

Media de escala
si el elemento se

ha suprimido suprimido

Varianza de escala
si el elemento se ha

Correlacién total
de elementos
corregida

Alfa de
Cronbach si el
elemento se
ha suprimido

Siente que después de su consulta,
el personal de la UGELO3 se
identificd con usted.

24.1000 31.886

0.711

0.903

Me siento conforme con el
desempefio del personal de la
UGELO3 al brindarme sus servicios.

25.6667 27.816

0.658

0.908

Percibe una excelente atencién por
parte de la instituciéon de la UGELO3.

24.2667 29.030

0.761

0.894

Los resultados obtenidos de los
servicios de atencion de la UGELO3.
son buenos y eficientes.

24.1333 31.775

0.666

0.905

Valoro la seguridad que me brinda el
personal administrativo de la
UGELO3, al ser atendido(a).

25.5000 26.948

0.755

0.895

Su interés en atenderse por el
personal de la UGELO3 de la ciudad
de Trujillo es favorable.

24.8667 26.947

0.828

0.886

El servicio que brinda la institucion
cumplié con mis necesidades y
expectativas solicitadas.

25.6667 27.816

0.658

0.908

La UGELO3 cuenta con el personal
capacitado para prestar el servicio
qgue se me brinda.

24.2667 29.030

0.761

0.894

La UGELO3 conoce mis intereses y
necesidades como usuario.

24.1333 31.775

0.666

0.905

10.

Después de la consulta sobre las
resoluciones, me siento
insatisfecho(a) con la obtencion de
una mala informacién solicitada por
los especialistas de la UGELO3

25.6667 27.816

0.658

0.908

11.

Siento que la frecuencia de charlas
educativas relacionadas con las
normas institucionales mientras
espero ser atendido me satisfacen.

24.2667 29.030

0.761

0.894

12.

Recomiendo a otros usuarios la
amabilidad que se da en la UGELO3
de la ciudad de Trujillo.

24.1333 31.775

0.666

0.905

13.

La disposicion del personal de la
UGELO3 que me brinda el servicio es
adecuada

25.6667 27.816

0.658

0.908

14.

La comunicacién entre el personal
de la UGELO3 que me brindé el
servicio es eficiente

24.2667 29.030

0.761

0.894




Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
0.902 30

La validacién por medio del estadistico de alfa de Cronbach permite sefialar que los datos
obtenidos mediante la aplicacion del instrumento se encuentran dentro del rango elevado
segun el a= 0.902.



Anexo 5. Consentimiento informado UCV

CONSENTIMIENTO INFORMADO

RESOLUCION DEL VICERRECTORADO DE INVESTIGACION N°062-2023-VI-
Ucv

Titulo de la investigacion: Gestion de atencion y satisfaccion de los usuarios en la
Unidad de Gestidén Educativa Local N° 03 — Truijillo, 2024

Investigador (a) (es): Dagelli Kaori, Galdos Sanchez / Jesus Manuel, Reyes Jiménez
Propdsito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Gestién de atencion y
satisfaccion de los usuarios en la Unidad de Gestién Educativa Local N° 03 — Trujillo,
2024”, cuyo objetivo es Determinar la relacion entre gestion de atencién y satisfaccion
de los usuarios en la Unidad de Gestion Educativa Local N° 03 — Trujillo, 2024. Esta
investigacion es desarrollada por estudiantes de pregrado de la carrera profesional
de Administracion, de la Universidad César Vallejo del campus Truijillo, aprobado por
la autoridad correspondiente de la Universidad

Describir el impacto del problema de la investigacion.

Su problematica se encuentra ante una serie de desafios relacionados con la
satisfaccion de los usuarios Se generara informacién novedosa sobre cudl es la
relacién existente entre gestion de atencion y satisfaccion de los usuarios en la Unidad
de Gestion Educativa Local N° 03 — Truijillo, 2024.

Se generara informacién novedosa sobre cudl es la relacidn existente entre gestion
de atencidn y satisfaccion de los usuarios en la Unidad de Gestion Educativa Local
N° 03 — Truijillo,2024.

Procedimiento
Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente:

1. Se realizara una encuesta o0 entrevista donde se recogeran datos personales y
algunas preguntas sobre la investigacion titulada:” Gestion de atencién y
satisfaccion de los usuarios en la Unidad de Gestion Educativa Local N° 03 —
Trujillo, 2024,



2. Esta encuesta o entrevista tendrd un tiempo aproximado de 15 minutos y se
realizara en modalidad virtual. Las respuestas al cuestionario o guia de entrevista
seran codificadas usando un numero de identificacion y, por lo tanto, seran

anonimas.
Participacion voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea
participar 0 no, y su decision sera respetada. Posterior a la aceptacion no desea

continuar puede hacerlo sin ningan problema.
Riesgo (principio de no maleficencia):

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dafio al participar en la
investigacion. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan generar

incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no.
Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informar& que los resultados de la investigacion se le alcanzara a la institucion
al término de la investigacion. No recibird ningun beneficio econémico ni de ninguna
otra indole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la persona, sin embargo,

los resultados del estudio podran convertirse en beneficio de la salud publica.
Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser anonimos y no tener ninguna forma de identificar
al participante. Garantizamos que la informacion que usted nos brinde es totalmente
Confidencial y no serd usada para ningun otro propdsito fuera de la investigacion. Los
datos permaneceran bajo custodia del investigador principal y pasado un tiempo

determinado seran eliminados convenientemente.
Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con el Investigador (a) (es)
[Dagelli Kaori Galdos Sanchez / Jesis Manuel Reyes Jiménez] email

dgaldos@ucv.edu.pe / JreyesJ@ucvvirtual.edu.pe y Docente asesor Alva Morales

Jenny email: jalvam@ucv.edu.pe.



mailto:jalvam@ucv.edu.pe

Consentimiento

Después de haber leido los propdsitos de la investigacion autorizo mi participacion en

la investigacion.
Nombre y apellidos:
Fecha y hora:

Para garantizar la veracidad del origen de la informacion: en el caso que el
consentimiento sea presencial, el encuestado y el investigador debe proporcionar:
Nombre y firma. En el caso que sea cuestionario virtual, se debe solicitar el correo

desde el cual se envia las respuestas a través de un formulario Google].

* Obligatorio a partir de los 18 afios
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Anexo 7. Andlisis complementario

Luego de haber resuelto la ecuacion planteada:

ZZ*N*p*q
T i2(N—-1)+Z%2%pxq

n

Donde:

N = Tamario de la poblacion = 300

P = proporcion de la variable de interés=05q=1-pq=0.5
i = error muestral i=0.05

Z a = Valor correspondiente a la distribucion de Gauss

Z a =1,96 para a=0.05 (siendo a el nivel de confianza elegido).

B 1.96 « 300 « 0.5 * 0.5
™= 0.052(300 — 1) + 1.96% * 0.50 = 0.50

n= 169
Se trabajo con 169 usuarios de la Unidad de Gestion Educativa Local N°03 — Trujillo,
2024.




Anexo 8. Autorizaciones para el desarrollo del proyecto de investigacion

AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD

EN LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES
RESOLUCION DE VICERRECTORADO DE INVE STIGACION N*086-2023-VI-UCV

Datos Generales
Nombre de la anizacion: RUGC: 20539853077
TE
Nombre del Thular 0 Representante legal
Hombres y Apellidos: DNI
FRANCISCO JAVIER BENITES LUIS 19671928
Consentimiento:

De conformidad con lo establecido en el arliculo 8°, literal “c” del Codigo de Etica en
Investigacion de la Universidad César Vallejo (RCU Nro. 0470-2022/UCV) (%), autorizo [ X],
no autorizo [] publicar LA IDENTIDAD DE LA ORGANIZACION, en la cual se lieva a cabo
1a investigacion:

Nombre del Trabajo de Investigacion:
GESTION DE ATENCION Y SATISFACCION DE LOS USUARIOS DE LA UNIDAD DE
GESTION EDUCATIVA LOCAL N*03 TRUJILLO, 2023

Nombre del Programa Academico:
Administraciéon

Autor. Nombres y Apeliidos DNI
DAGELLI KAORI GALDOS SANCHEZ 74911779
JESUS MANUEL REYES JIMENEZ 70110201

En caso de aulorizarse. soy consciente que la investigacion sera alojada en el Repositono
Institucional de 1a UCV, la misma que sera de acceso abierio para los usuarnios y podra ser
referenciada en futuras inveshgaciones, dejando en claro que los derechos de propiedad
intelectual corresponden exclusivamente al autor (a) del estudio

Lugar y Fecha Trujillo, 19 de setiembre del 2023

Firma y sello:
Wmomwaumy

(") Codigo de Ltica en Investigacidn de la Universidod Césor Vollejo-Articulo 8%, Steral “c” Pora difundic o publicor los
resuftodos de un trobejo de investigacion es necesario mantener bajo anonimato ef nombee de o institucidn donde se
Sevo o cabo ef estudio, solvo ¢l coso en wrr ocuerdo con ef o director de o

que se difundo lo identisfod de fo imstitudide. Por efla, tanto en Jas propectos de imestigacide como en ks fesis, Mo s
deberd incluir Jo denominacidn de o ongamizoadn, ni en o cuenpo de fo tesis s en Jas anexos, pero si Sérd necesario
describir sus cavoctersticas.




Anexo 9. Base de datos (piloto)

SATISFACCION DEL USUARIO
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Anexo 10. Base de datos (general)

Satisfaccion de usuarios
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Anexo 11. Ficha Técnica

Técnica Encuesta

Instrumento Cuestionario

Autor De La Cruz Vicente, Claudia
Alejandra (2018)

Adaptado por Dagelli Kaori, Galdos Sanchez /

Jesus Manuel, Reyes Jiménez

Ambito de aplicacion

Usuarios de la unidad de gestidon
educativa Local 03 en la ciudad de
Trujillo 2023

Pais Perd
Administracion o aplicacion del | Individual
Instrumento

Dimensiones Confianza

Competencia

Cortesia

Agilidad

Disponibilidad

Accesibilidad

Capacidad de comunicacion

Evaluacién

Con escala de likert: 1: totalmente en
desacuerdo; 2: medianamente en
desacuerdo; 3: en desacuerdo; 4:
indiferente; 5: de acuerdo; 6:
medianamente de acuerdo;

7: totalmente de acuerdo




Técnica Encuesta
Instrumento Cuestionario
Autor José de Jesus Huanes Siccha (2022)

Adaptado Por

Dagelli Kaori, Galdos Sanchez / Jesus

Manuel, Reyes Jiménez

Ambito De Aplicacion

Usuarios de la Unidad de Gestion

Educativa

Local 03 en la ciudad de Trujillo 2023

Pais

Peru

Administracion O Aplicacion Del

Instrumento

Individual

Dimensiones

Rendimiento percibido

Expectativa

Niveles de satisfaccion

Evaluacion

Con escala de Likert: 1: Totalmente en
desacuerdo; 2: Medianamente en
desacuerdo; 3: En desacuerdo; 4:
Indiferente; 5: De acuerdo; 6:

Medianamente de acuerdo;

7: Totalmente de acuerdo




Anexo 12. Figuras descriptivas

Figura 1
Nivel de gestion de atencidn de los usuarios de la institucion educativa local N°03-

Trujillo

Figura 1: Nivel de gestion de atencion de los usuarios de la
institucion educativa local N °03-Trujillo
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Figura 2

Nivel de satisfaccion de los usuarios de la institucién educativa local N°03-Truijillo

Figura 2: Nivel de satisfaccion de los usuarios de la institucion
educativa local N°03-Trujillo
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Figura 3
Relacién de entre la Gestion de atencion y rendimiento percibido por los usuarios en
la Unidad de Gestién Educativa Local N°03 - Truijillo, 2024

Figura 3: Relacion de entre la Gestidn de atencion y rendimiento
percibido por los usuarios en la Unidad de Gestion Educativa
Local N°03 - Trujillo, 2024
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Relacioén entre la gestién de atencion y la expectativa por los usuarios en la Unidad
de Gestion Educativa Local N°03 - Truijillo, 2024

Figura 4: Relacion entre la gestion de atencidn y la expectativa
por los usuarios en la Unidad de Gestion Educativa Local N°03 -

Trujillo, 2024
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Figura 5
Relacion entre la gestién de atencion y el nivel de satisfaccidn por los usuarios en la
Unidad de Gestion Educativa Local N° 03 - Truijillo, 2024

Figura 5: Relacion entre la gestion de atencion y el nivel de
satisfaccion por los usuarios en la Unidad de Gestion Educativa
Local N° 03 - Truijillo, 2024
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Figura 6

Relacion entre la gestién de atencion y satisfaccién de los usuarios en la Unidad de
Gestion Educativa Local N°03 - Truijillo, 2024

Figura 6: Relacién entre la gestion de atencion y satisfaccién de

. los usuarios en la Unidad de Gestion Educativa Local N°03 -

Trujillo, 2024
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Anexo 13. Fotos de aplicacion del cuestionario.






