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Resumen 

El informe de investigación tuvo como objetivo fundamental determinar la relación 

entre gestión de atención y satisfacción de los usuarios en la Unidad de Gestión 

Educativa Local Nº03 – Trujillo, 2024. Asimismo, se agregaron objetivos específicos, 

donde se determinó el nivel de las variables y correlación de las dimensiones que se 

investigaron. La investigación fue de tipo aplicada y de diseño no experimental. Por 

otro lado, para la recolección de datos se utilizó la técnica encuesta con su 

instrumento el cuestionario de gestión de atención y satisfacción. Además, la muestra 

estuvo conformada por 169 usuarios escogidos al azar. Los resultados mostraron que 

el objetivo general obtuvo un Rho=0,563, lo que demostró que existe una correlación 

positiva moderada y el grado de significancia fue 0.000<0.05; Por tal motivo, se 

rechaza hipótesis nula y se acepta hipótesis de investigación. Por último, la 

investigación concluyó que la gestión de atención que realiza la institución muchas 

veces genera incomodidad a los usuarios ya que cometen errores que retrasan los 

trámites, lo que afecta su satisfacción en el servicio. Además, el usuario que frecuenta 

muchas veces no logra completar sus gestiones documentarias por la falta de 

información de la institución.  

Palabras clave: Gestión de atención, satisfacción, rendimiento, conocimiento, 

habilidades. 
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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 Nº03 – Trujillo, 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. 
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I. INTRODUCCIÓN 

Las organizaciones y/o instituciones no brindaron un servicio de atención al 

usuario eficiente y satisfactorio. Esto debido a diversas razones, según Famiyeh et al. 

(2018) mencionó que el no contar con trabajadores especializados, recursos 

tecnológicos adecuados o la falta de una estructura organizativa eficiente afectó 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 generó 

frustración y descontento, ya que los usuarios esperan una atención rápida y eficiente; 

por otro lado, Ashari et al. (2023) indicó que la falta de personal capacitado puede 

llevar a respuestas inadecuadas o incompletas por parte de los agentes de atención 

al cliente. Esto generó confusión y dificultades en la resolución de problemas o 

consultas de los interesados de forma satisfactoria. Asimismo, señaló Rajnish et al. 

(2017) que otro problema común es la falta de canales de comunicación efectivos. Si 

los usuarios no tienen opciones claras y accesibles para comunicarse con la empresa 

o institución, resulta difícil obtener una respuesta oportuna y satisfactoria. 

Por otro lado, en Latinoamérica fue un tema relevante dentro de la educación. 

La región se caracterizó por la desigualdad y la mayoría de la población utilizó 

servicios básicos proporcionados por centros estatales sometidos a una alta demanda 

(Febres y Mercado, 2020). Además, se realizó la evaluación de la satisfacción donde 

se estableció el grado de perfección de las prestaciones gubernamentales. Asimismo, 

se evaluó la satisfacción permitiendo identificar áreas de mejora y reforzar fortalezas 

donde se establecieron estrategias o herramientas que permitieron mejorar los 

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

Por otra parte, Nunkoo y Prayag (2018) indicaron que, en algunos países de 

Latinoamérica, los estudios revelaron que los niveles de satisfacción del usuario 

superaron el 70% en el sector gubernamental en general. Sin embargo, también se 

observó que la dimensión de aspectos tangibles y los conocimientos adquiridos son 

realizados por los servicios de las entidades gubernamentales en las áreas donde los 

usuarios suelen estar insatisfechas. 

A pesar de su importancia, la satisfacción del usuario fue poco atendida, con 

escasos registros relacionados con la satisfacción y una producción lenta de trabajos 

sobre este tema. Por lo tanto, fue crucial continuar investigando y mejorando este 
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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 atención y satisfacción del usuario en Perú está siendo afectada 

por diversos factores, como el desarrollo de las entidades y la cultura de servicio al 

cliente en el país. Aunque en el Perú el crecimiento económico fue importante en la 

última década, ya que ha proporcionado un alto volumen de productos y prestaciones 

en diferentes sectores, existiendo desafíos en términos de calidad y atención al 

usuario (Loli y Del Carpio, 2014). 

Uno de los desafíos más comunes en el Perú fue mejorar las actividades que 

involucran a los trabajadores al momento de brindar un servicio. Muchas empresas 

aún no han invertido lo suficiente en la formación de sus trabajadores lo que está 

afectando el servicio que ofrece. Esto llevó a situaciones en las que los usuarios no 

recibieron respuestas adecuadas a sus consultas o no se sintieron atendidos de 

manera eficiente. 

Por esa razón, se implementó sistemas que promuevan la calidad en la 

administración pública, que se adaptó a las necesidades y cumpliendo con la 

legislación vigente. Esto implicó la adopción de enfoques de mejora continua y la 

consideración de las opiniones y participación de las personas que buscaban 

soluciones a sus inquietudes. Cada institución debió examinar cómo involucrar el 

análisis estratégico de la calidad de atención al cliente para desempeñar eficazmente 

su función, generando una imagen positiva y aumentando las recomendaciones. Esto 

contribuyó a crear un entorno agradable tanto para el personal como para los clientes 

actuales y potenciales. 

En el panorama local la Gestión Educativa (UGEL) N°03 se caracterizó en la 

modalidad de transparencia mediante la 27927 que actualizo ley 27806, sobre el 

acceso a datos públicos, esto permitió que los usuarios obtengan una información 

clara y detallada de sus reportes de solicitud, en la cual hace que la atención sea 

beneficiosa y satisfactoria para el que lo solicitó. A su vez esto se volvió a 

descontrolar, ya que las exigencias que pidieron los usuarios son muy específicas y 

detalladas lo que demandó de tiempo para hacer la búsqueda de las diversas 
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informaciones, por lo que su gestión de atención y satisfacción se volvió desfavorable 

para la institución. 

Las variables estudiadas dentro de la UGEL Nº03 son aspectos que 

experimentaron mejoras significativas en los últimos años. Las autoridades 

educativas implementaron diversas estrategias y políticas para garantizar una 

atención eficiente y satisfactoria a los usuarios, en este caso, los alumnos, 

apoderados y maestros. En primer lugar, se fortaleció el sistema de atención al 

usuario, estableciendo canales de comunicación efectivos y accesibles. Las 

entidades educativas implementaron líneas telefónicas de atención al cliente, correo 

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

Por otra parte, se trabajó en la optimización de los procedimientos 

administrativos y burocráticos donde se redujo los tiempos de trabajo al momento de 

ejecutar los servicios. Se implementó sistemas informáticos y plataformas digitales 

con el fin de simplificar la gestión de matriculación, solicitud de documentos y otros 

trámites relacionados con la educación, lo cual permitió a los usuarios efectuar sus 

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

Los usuarios señalaron su satisfacción por el servicio ofrecido, destacando la 

amabilidad y disposición del personal educativo para resolver sus inquietudes. 

Asimismo, se valoró positivamente la agilidad en la resolución de trámites y la mejora 

en la comunicación con las entidades educativas. Sin embargo, a pesar de los 

avances, aún siguen existiendo desafíos por superar dentro del servicio de atención 

y satisfacción del usuario en la UGEL Nº03. Por lo que es necesario seguir 

fortaleciendo los canales de comunicación y mejorando la capacitación del personal 

para garantizar una atención de calidad. Los datos fueron obtenidos con la 

autorización del director de la Gestión Educativa Local N°03 de Trujillo donde se 

aplicó las encuestas a los usuarios en el local, se indicó que los datos recogidos 

fueron manejados de formas estrictamente confidenciales para evitar el flujo de la 

información. La Institución pública que fue elegida, debido a que uno de los 

investigadores trabaja allí, y observó que los procedimientos de atención no eran los 

adecuados, ocasionando que el servicio no pueda cubrir las expectativas de los 

usuarios. Es así, que se determinaron los objetivos enfocándose en esta problemática 

y estableciendo las hipótesis respectivas para comprobar los objetivos expresados. 
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El desarrollo de la investigación ha tenido como objetivo y meta el trabajo 

decente y crecimiento económico, dicho en otras palabras, el estudio buscó contribuir 

con información 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 institución. Además, la 

investigación permitió conocer las nuevas estrategias o herramientas actuales que 

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

Por tal motivo, se planteó la siguiente premisa: ¿Cuál es la relación existente 

entre gestión de atención y satisfacción de los usuarios en la Unidad de Gestión 

Educativa Local Nº 03 – Trujillo, 2024? 

Esta investigación se justificó por lo siguiente: Respecto a la conveniencia 

permitió realizar el análisis correspondiente de la problemática existente, lo que 

admitió la identificación en la relación de ambas variables estudiadas en la institución, 

además de las correlaciones que se efectuaron dentro del desarrollo del trabajo. La 

justificación de la investigación en el aspecto de relevancia social ayudó en el aporte 

teórico correspondiente, donde se conoció la naturaleza de las variables, que motivó 

a las instituciones para la aplicación de herramientas que fueron de utilidad para los 

directores o funcionarios y así pudiendo enfocarse adecuadamente en sus tomas de 

decisiones, respecto a la gestión de atención que permitieron satisfacer a los usuarios 

dentro del servicio brindado. 

Además, en el aspecto de las implicancias prácticas que estuvo involucrado el 

estudio, se contribuyó dando solución a una problemática real que afecta a las 

instituciones que prestan servicio de atención, las cuales desconocen la aplicación de 

una buena gestión de atención, para así, conocer cómo se relacionan con la 

satisfacción del usuario y así logrando un mejor manejo eficiente y eficaz en las 

operaciones de atención. Además, se identificaron los problemas que involucra la 

gestión de atención de los interesados. 

La justificación teórica, el estudio ofrecerá información donde se profundizará 

los conceptos sobre las variables, siendo necesario basarse en bases teóricas 

confiables que tengan el sustento científico correspondiente, y conforme transcurrió 

el estudio se complementó los datos obtenidos con otros estudios relacionados con 

la gestión de atención y satisfacción de los usuarios, se estableció la influencia entre 
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ambos. Esperando, que se mejore el conocimiento, mediante la demostración de 

cómo se relacionan las variables y/o sus elementos, extendiendo el contenido de 

antecedentes que precedió a esta investigación. Finalmente, proporcionó ideas que 

ayudaron a que la relación se mejore contribuyendo al progreso, y al manejo 

adecuado de las variables, así como a la comprobación de las hipótesis investigativas, 

para finalmente ser base de futuras investigaciones. 

En la justificación metodológica, los instrumentos existentes fueron mejorados 

de las dos variables estudiadas profundamente, lo que contribuyó a definirlas, 

empleando autores de libros o artículos científicos, los mismos que fueron citados 

correctamente. Finalmente, sugirió y recomendó que las investigaciones deben ser 

más rigurosas al momento de efectuar el análisis para que fuera más detallado de las 

variables y considerando la población, la misma que fue conformada por los 

elementos cuantitativos respectivos. 

Se planteó los siguientes objetivos, siendo el objetivo general: Determinar la 

relación entre gestión de atención y satisfacción de los usuarios en la Unidad de 

Gestión Educativa Local Nº03 – Trujillo, 2024, para el desarrollo del objetivo anterior, 

se presentaron los siguientes objetivos específicos: OE1) Establecer el nivel de 

gestión de atención en los usuarios en la Unidad de Gestión Educativa Local Nº03 – 

Trujillo, 2024. OE2) Describir el nivel de satisfacción de los usuarios en la Unidad de 

Gestión Educativa Local Nº03 – Trujillo, 2024. OE3) Precisar la relación entre la 

gestión de atención y rendimiento percibido de los usuarios en la Unidad de Gestión 

Educativa Local N°03 - Trujillo, 2024. OE4) Comprobar la relación entre la gestión de 

atención y expectativa de los usuarios en la Unidad de Gestión Educativa Local N°03 

- Trujillo, 2024. OE5) Demostrar la relación entre la gestión de atención y niveles de 

satisfacción de los usuarios en la Unidad de Gestión Educativa Local N°03 - Trujillo, 

2024. 

Después establecer los objetivos de trabajo se procedió a estructurar el marco 

referencial con definiciones y antecedentes sobre las variables de estudio. A 

continuación, se presenta:  

Chiguvi (2023) en su artículo de revista buscó evaluar la efectividad de las 

plataformas de atención al cliente electrónico en satisfacción del cliente en bancos 

comerciales en Botswana, Se utilizó un diseño de encuesta transversal para recopilar 
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datos y se empleó muestreo probabilístico. Se recopilaron datos de 180 clientes que 

utilizan ABSA e-plataformas de atención al cliente mediante un cuestionario 

estructurado con preguntas tipo Likert. La información de análisis fue descriptiva, que 

incluye media y desviación estándar. Se utilizaron análisis de regresión y correlación 

para examinar la investigación realizada. Los resultados indicaron que la efectividad 

de confiabilidad de plataformas de servicio al cliente electrónico está haciendo 

aproximadamente 70,7% de satisfacción del cliente en el banco ABSA (β = 0,707, 

valor t = 1,064 y valor p = 0,000). Por otro lado, el valor de correlación fue (r = 0,707, 

valor p = 0,000) mostró que la efectividad de las plataformas de atención al cliente 

está significativa y positivamente vinculada con la satisfacción del cliente en ABSA. 

Por lo tanto, se aconsejó que la dirección se enfoque en mejorar de manera continua 

las experiencias de los clientes para asegurar su satisfacción, así como fomentar que 

los servicios del banco sean únicos, inolvidables y generen recomendaciones 

positivas de boca en boca. 

Huaman et al. (2023), en su artículo los resultados demostraron que las 

variables estudiadas mantienen una relación según r= 0,385 y una significancia menor 

al mínimo permitido. También, se observó que los usuarios mantienen una 

insatisfacción 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 artículo realizó una investigación en la atención 

ambulatoria de un centro médico estatal en Perú para examinar la conexión de la 

prestación y la felicidad de los individuos. El estudio fue numérico, con un diseño de 

observación y corte transversal. Dentro de su estudio se evaluó 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 midió la relación 

de las características tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta y empatía 

obtuvieron un valor de relación entre 0,611 y 0,646 y su p valor =0,001 en todas las 

relaciones. Los datos obtenidos del análisis estadístico demostraron que existe 

correlación en el tema seleccionado; además, hay que manifestar que si algunas de 

las variables presentan deficiencia la otra también se verá afectada. 

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

y significancia por debajo del límite permitido. Asimismo, se analizó la relación con las 
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dimensiones de la segunda variable donde mostró relaciones entre 0,616 y 0,746 que 

estuvieron por debajo del límite de error. Finalmente, se concluyó indicando que las 

premisas establecidas se relacionan de forma significativa según los datos obtenidos 

del estudio; además, se puede mencionar que las variables estudiadas se entrelazan 

entre ellas. 

Chiguvi (2022) en su artículo se demostró que existe una relación significativa 

y positiva según 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 satisfacción del cliente. Asimismo, el R cuadrado fue 0,761, lo que 

implicó que el 76,1% de los cambios en la satisfacción del cliente en la tienda fue 

causado por las plataformas de atención al cliente por SMS. El estudio recomendó a 

la empresa utilizar plataformas de atención al cliente por SMS para otras actividades 

promocionales como envío de vales de bonificación, comunicados de prensa, 

anuncios etc. Además, también se puede brindar servicios postventa, información 

personalizada y deseos de cumpleaños dentro de los servicios ofrecidos. 

Huamani y Béjar (2022) en su artículo se visualizó que existe una relación entre 

las premisas evaluadas en el transporte público de pasajeros r=0.761; donde su 

significancia fue menor al error establecido. Además, se observó que los elementos 

de confiabilidad y conocimientos obtenidos obtuvieron resultados entre 0.569 y 0.649. 

Por último, se concluyó que las variables estudiadas se asocian directamente y refleja 

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

Paredes y Arohuanca (2022) en su artículo el objetivo del estudio fue 

desarrollado en el polideportivo para evaluar la relación entre la calidad de servicio y 

la satisfacción de los usuarios. Los datos aplicaron el método cuantitativo, transversal 

y no experimental. Se aplicó el instrumento a 308 usuarios. Los resultados revelaron 

asociaciones significativas entre la calidad del servicio y la percepción de valor, lealtad 

y satisfacción entre 0,532 y 0,623 y menor al error permitido. Los investigadores 

terminaron señalando que las variables de estudio y sus elementos expuestas se 

entrelazan entre ellas. Además, permitió 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: 
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García (2023) en su artículo de revista el propósito fue establecer la asociación 

entre la calidad de servicio y la satisfacción de los usuarios en una empresa de 

servicios telefónicos. Se aplicó el método cuantitativo, transversal y no experimental. 

La muestra consistió en 149 estudiantes de la institución. Se utilizó el cuestionario en 

la investigación. Los hallazgos demostraron que los datos no son paramétricos. Se 

observó una asociación entre la prestación y la complacencia de los consumidores, 

con un valor de p de 0.00. Además, se obtuvo una relación de Tau-b de Kendall de 

0.881, lo cual indica una relación sólida y entrelazadas de las premisas estudiadas. 

González et al. (2022) en su tesis se reveló un nivel poco favorable en la 

gestión de atención, con un 46%, y una falta de satisfacción por parte de los usuarios, 

con un 44%. Existió una relación favorablemente de 0.882 según las premisas 

examinadas, con el grado de significación de 0.000, que afirma lo indicado por el 

estadístico. La hipótesis presentada fue validada; además, se identificaron 

correlaciones positivas entre la gestión de atención 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 están estrechamente 

relacionadas, lo cual indica que, si una variable disminuye, la otra es afectada 

también.  

Cachique et al., (2022) en su artículo, se observó que la variable 1 y los 

elementos de tangibilidad obtuvieron un índice de aceptación del 96.50%, en 

comparación con las otras dimensiones de empatía, capacidad de respuesta, 

seguridad y confiabilidad. Los resultados del análisis estadístico revelaron una 

correlación según el estadístico de 0,488 y p valor de 0.000, lo cual indica una 

conexión directa entre las variables. Además, se identificó una asociación entre los 

elementos evaluados y la variable 2, donde se obtuvieron coeficientes de correlación 

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 investigación permitió determinar que las variables 

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

Condori y Arispe (2022) en su artículo se demostró que existe una asociación 

de 0.803 entre la excelencia de atención y la satisfacción del paciente. La unidad 

estuvo establecida por usuarios de 39 y 58 años, donde la mayoría de los evaluados 

(44.2%) eran mujeres. Se identificaron correlaciones positivas y significativas en las 
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dimensiones de comprensión (0.658), fiabilidad (0.708) y protección (0.700), mientras 

que capacidad de respuesta (0.599) y aspectos físicos (0.625) también se 

presentaron una relación significativa y positiva. Al término, se concluyó que la 

variable independiente está 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 consideró que la gestión de calidad del centro de salud era "deficiente", 

mientras que el 33% expresó estar "insatisfecho" con el servicio recibido. De igual 

modo, la relación obtenida fue 0.953 entre las variables estudiadas. De manera 

descriptiva, se observó que el 90.8% de la satisfacción del usuario estaba influenciada 

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

Lodeiros (2020) en su artículo de revista, los hallazgos revelaron una 

asociación entre las premisas seleccionadas de (r=0.748), así como entre la 

satisfacción y el compromiso del cliente (r=0.749). Además, la relación de la 

excelencia del servicio y el compromiso del cliente fue (r=0.682), respaldando las 

hipótesis planteadas en el estudio. Se concluyó que, la investigación brindó a la 

comunidad científica conocimiento sobre los procedimientos bancarios dentro de 

Latinoamérica sobre todo en Perú y demostró la importancia que tiene las variables 

estudiadas dentro de las entidades bancarias. 

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

dimensiones para la realización del estudio. 

Respecto a la variable 1: Gestión de atención, se tomaron las siguientes 

definiciones, como la de Rodríguez (2016) en su libro titulada “Introducción a la 

Administración” quien señaló que “la gestión de atención 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, señaló 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 manifestó que la gestión de atención es 

la función que toda empresa debe realizar para incentivar y cubrir las necesidades de 

los demandantes dentro del sector elegido.  
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Así, también se debe cumplir con los objetivos fundamentales siguientes: Que 

son mantener con los clientes una relación directa, y así poder analizar cómo se 

comportan y poder establecer los puntos que se deben mejorar; además, que los 

reclamos se deben manejar adecuadamente para dar la respectiva solución y 

compensación sobre el producto o el incumplimiento del servicio.  

Según Franco (2018) en su libro titulado “¿Por qué satisfacción del cliente?” la 

gestión de atención está conformado por actividades, las mismas que tiene lugar: 

antes, durante y después de la venta: 

­ Previó a la venta: se mencionó a la gestión 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 refirió a la programación del envío según las 

especificaciones dentro del periodo respectivo de la operación.  

­ Posterior a la venta: se refirió al envió del bien adquirido por el cliente, 

el cual debe ser puntual dentro del plazo acordado, existiendo además una 

facilidad de devolución. 

Dentro de las funciones están relacionadas con la administración de la 

prestación al consumidor, se puede mencionar que: Es dar respuesta a las consultas 

que se realizaron acerca de los productos y servicios, además 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 

información respecto a los procedimientos que efectuó la organización. Informar de 

todo lo que la compañía ofrece como servicios. Trasladar las dudas y sugerencias de 

los clientes a los departamentos respectivos de la organización 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 satisfacción del cliente (Frederick, 2017). 

Según García (2016) en su libro la gestión de atención es importante porque 

además de ser una práctica donde la relación empresa-cliente se debe mantener 

dentro de los términos adecuados, permitió que se implemente y genere que se 

incremente las posibilidades de lograr ventas y fidelizar a los clientes; ocurriendo 

generación de mayor dinero y por lo consiguiente una posible ampliación del negocio. 
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Smith (2015) en su libro titulado “Quality service” consideró las siguientes 

dimensiones en esta variable: Confianza, referido a la posesión que tiene la persona 

como algo interno y realista de sus capacidades. Por lo que tiene que confiar en sí 

mismo además de sus capacidades y así accionar los desafíos emocionales en busca 

del logro de los objetivos en la vida. Competencia, que es una atribución social 

establecida a la persona que va a realizar una acción, en los diversos contextos, 

empleando elementos cognoscitivos, actitudinales y procedimentales que integran el 

conocimiento profesional y así con la eficacia respectiva actuar en una determinada 

situación. Cortesía, consiste en el comportamiento humano aunado al respeto, la 

solidaridad y las buenas costumbres, es decir, se realiza de manera práctica las 

normas de etiqueta. Agilidad, referido a la velocidad de responder de manera física o 

mental, ante cualquier situación determinada que se presente. Disponibilidad, implica 

la presencia de una persona o cosa en el momento que se le necesita, y así 

proporcionar las respuestas, dar solución a problemas o simplemente prestar la ayuda 

respectiva. Accesibilidad, es una condición que se debe cumplir al momento de 

ofrecer los bienes o servicios, para ser utilizados de manera sencilla por individuos 

que presenten discapacidad o no. Y capacidad de comunicación, donde la persona 

debe saber oír, dar a conocer sus ideas de manera eficaz, tener la habilidad de 

interrogar adecuadamente, de encontrar las fuentes informativas y así realizar el 

propósito trazado. 

Asimismo, las características que presentó 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 (Sánchez & Enríquez, 2018). 

Flexibilidad y mejora continua: Referente a la preparación que tiene una empresa para 

que se adapten a las variaciones externas del mercado para satisfacer las 

necesidades de la demanda. Siendo esencial que el personal que interactúa con los 

clientes posea la formación respectiva y tenga la capacitación adecuada para tomar 

las decisiones que crea conveniente y así los clientes vean que se satisfagan sus 

necesidades, hasta en los casos de mayor complejidad. Orientación al trabajo y al 

cliente: Son dos los componentes los que integran la gestión de atención, 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 fidelización tomando en 
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cuenta que satisfacer al consumidor es la finalidad que tiene cada empresa, debiendo 

conocerse las características respectivas de manera subjetiva, y proceder a actuar 

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

La otra variable que es la satisfacción 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” señaló que la satisfacción del usuario es un proceso que la empresa 

adopta y la desarrolla en bien de ella, sucediendo en varias etapas, entre ellas 

considerando la búsqueda 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” indicó que es una impresión de agrado o de desilusión producto 

de comparar lo que presenta el producto o servicio respecto a las expectativas 

esperadas. 

Según Kotler (2012) en su libro titulado “Marketing Direction” toda empresa 

tiene cuidado cuando se plantea las expectativas que tiene sobre la organización en 

el caso que sean mínimas los usuarios serán escasos, y si son en mayor cantidad los 

usuarios darán a conocer su disgusto luego de haber realizado su compra. Así, la 

disminución de la satisfacción del usuario no necesariamente implica baja calidad en 

el producto, lo que sucede, es que a menudo se presentan indicadores que atenúan 

las expectativas que esperan. Siendo, decisivo el interés para supervisar 

regularmente lo que los usuarios esperan: En el caso que la institución 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 así de esta 

manera invitarlo a adquirir el producto o servicio. 

Asimismo, Vallejo (2018) en su libro titulado “Re-evolución en el servicio” indicó 

lo importante que es satisfacer la atención del usuario, de que se sienta satisfecho 

porque así se obtendrá una mayor rentabilidad porque probablemente vuelva a 

comprar los productos o hacer uso de los servicios, además de opinar favorablemente 

de la empresa; ocasionando que se incremente los beneficios económicos. 
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La satisfacción del usuario presenta las siguientes teorías, una de ellas es la 

Kano (1984) en su libro titulada “Attractive quality and must-be quality” enfocada en 

la gestión de la calidad, donde el instrumento sirvió para medir la satisfacción a través 

de la toma de decisiones que integran la mercadotecnia, específicamente en aquellas 

que se relacionan para desarrollar los productos y servicios. Continúa Kano 

referenciando que es un modelo centrado en satisfacer al cliente, por lo que requiere 

prestar atención a la competencia de la compañía 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 sí, van a impulsar 

el crecimiento de la fidelidad. 

Este modelo planteado por Kano considera tres categorías 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 sí, no aumentan la satisfacción del comprador, pero si le provocan insatisfacción 

profunda si no encuentra las características que esperaba. Atributo Unidimensional: 

donde la satisfacción del usuario es ampliada de manera equitativa, es decir, mayor 

satisfacción al brindar mayores funcionalidades. Atributo atractivo: Comprende 

particularidades que el usuario no las considera elementales pero que le producen 

una grata satisfacción, al no ser deseadas, significa que si no 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 satisfacción del usuario (Kano, 1984). 

La otra teoría es referente al modelo de confirmación de expectativas, donde 

Oliver (1980) en su libro mostró un esquema donde la satisfacción se percibe como 

consecuencia de una contraposición entre lo que realmente percibe la persona y un 

determinado esquema equitativo (expectativas, experiencias, entre otros). Asimismo, 

Escudero (2018) en su libro titulada “Comunicación y atención al cliente” considera 

como simplificados los enunciados que integran el esquema, donde la satisfacción 

posee una conexión respecto a la dirección que implican las expectativas y la 

productividad, y si son satisfechas serán validadas porque cumplirían con lo que 

anhela el usuario, en el caso que el beneficio es considerado menor al esperado, se 

presentará la insatisfacción y la disconformidad. Por lo que, necesariamente tiene que 

estar presente un rendimiento óptimo y así producir la satisfacción esperada. 
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Asimismo, existen dos metodologías cuando se emplea este modelo 

[Satisfacción = f (discrepancia)], la primera conocida como metodología inferida, la 

que implica el cálculo de la diferencia existente que se espera obtener del desempeño 

y los resultados logrados dentro de un periodo de trabajo. 

Existen dos enfoques metodológicos para aplicar este modelo. El primero es 

conocido como enfoque inferencial, el cual involucra el cálculo de la congruencia entre 

las expectativas de rendimiento y la percepción de los resultados obtenidos (Yüksel 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 metodología inferida, es necesario que se recojan 

las expectativas previas que espera recibir la persona cuando use el producto o 

servicio y así evitar la existencia de desigualdades o insatisfacciones, que puedan 

presentarse al experimentar su consumo. Haciendo mención 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 

que 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 satisfacción. 

Respecto a las dimensiones de satisfacción 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 adquirió 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) Está sustentado en los resultados alcanzados por el usuario al 

momento de obtener prestaciones o bienes. c) 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 ánimo 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 dimensión, 
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vendría 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. c) comentarios que dan a conocer amigos, 

familiares o personas de renombre; finalmente d) las promesas que realizan los 

competidores. 

A manera de hipótesis se planteó lo siguiente: Existe relación directa entre la 

gestión de atención y la satisfacción de los usuarios en la Unidad de Gestión 

Educativa Local Nº03 – Trujillo, 2024 
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II. METODOLOGÍA 

En el desarrollo el tipo investigación fue aplicado, según Ñaupas et al. (2018) 

está relacionado con abordar la problemática de manera práctica, por lo tanto, el 

proceso de investigación examina la variable y los indicadores, los cuales pueden ser 

corroborados mediante evidencia empírica. También, el enfoque fue cuantitativo ya 

que se utilizó datos numéricos para responder la interrogante planteada en el estudio 

(Hernández & Mendoza, 2018).  

Hay que mencionar, además que el diseño del estudio fue no experimental; donde 

según Ñaupas et al. (2018) las variables no fueron manipuladas, solamente se 

estudiaron dentro de su contexto natural. Además, el estudio fue descriptivo–

correlacional, para determinar la relación existente entre las premisas estudiadas 

(Hernández & Mendoza, 2018). También, la investigación fue transversal, es decir, 

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

Variables, la primera variable a medir fue la gestión de atención de tipo 

cualitativa. Su definición conceptual, según Rodríguez (2016) es que “la gestión de 

atención 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 

utilizadas fueron: confianza, competencia, cortesía, agilidad, disponibilidad, 

accesibilidad y capacidad de comunicación. Para la toma de datos se utilizó el 

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

De igual manera, como segunda variable que ha sido, la satisfacción de los usuarios 

fue de tipo cualitativa. Su definición conceptual, según 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 búsqueda que el 

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

Además, las dimensiones que se consideraron fueron las siguientes: rendimiento 

percibido, expectativa y niveles de satisfacción, donde se diseñó un cuestionario de 

tipo Likert y la evaluación fue de tipo ordinal. 

Población y muestra: Para la población de estudio se tomó a 300 usuarios de 

la Gestión Educativa Local Nº03 – Trujillo, 2024. Además, se tomó como criterio de 

inclusión a los usuarios que normalmente acuden a solicitar servicio a la Gestión 

Educativa Local N°03 de Trujillo, los que participaron en la investigación y 
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profesionales, docentes y directivos. También, se consideró criterios de exclusión de 

aquellos usuarios que no deseen intervenir en la investigación y profesionales que no 

estén relacionados con la prestación del servicio de educación. La muestra, se definió 

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 permitió obtener una muestra de 

169 usuarios que fueron elegidos al azar. (Ver Anexo N°7). Asimismo, la técnica del 

muestreo utilizado ha sido probabilístico aleatorio simple. Por último, para la unidad 

de análisis se consideró a los usuarios frecuentes de la Unidad de Gestión Educativa 

Local Nº03 – Trujillo, que forman parte de la muestra y que cumplen los criterios de 

inclusión.  

La técnica empleada fue la encuesta, es un método que se aplica a 

determinados elementos mediante preguntas ya diseñadas (Ñaupas et al.,2018, 

p.121). Los instrumentos aplicados fueron dos cuestionarios que permitieron obtener 

los datos los cuales estuvieron compuestos y diseñados por cada variable 

presentada. Según Hernández et al. (2014), los cuestionarios están diseñados con 

interrogantes y respuestas con el propósito de responder la problemática presentada 

dentro del estudio (p. 250). También, se validaron los instrumentos por medio de 

expertos o especialistas que conocen sobre el tema de investigación; para que los 

especialistas puedan evaluar las condiciones y diseño del instrumento para su 

aprobación y aplicación en la muestra seleccionada los profesionales elegidos fueron: 

Dra. Guisella B. Mosqueira Rodríguez, Miguel Elías Pinglo Bazán y Pablo Valentino 

Aguilar Chávez quienes analizaron para otorgar su aprobación para que puedan ser 

utilizados dentro del desarrollo del trabajo. Por otro lado, se calculó 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 análisis de los datos se ejecutó mediante la estadística descriptiva, también 

se ha encontrado cuadros de resumen descriptivos, los mismos que se pueden 

apreciar en anexos por cada variable; y la estadística inferencial, se empleó el 

software SPSS V 29.0 para determinar la prueba de normalidad, y así mediante el p-

valor hallado (prueba de significancia) se realizó la comprobación de la hipótesis 

respectiva con el estadístico de prueba adecuado. 
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Aspectos éticos: Los aspectos éticos considerados en la investigación fueron 

los siguientes: se aplicó las normas APA Versión 7, donde se citó a todos los autores 

respetando así su contribución intelectual, además el trabajo fue pasado por el 

software anticopia Turnitin donde se obtuvo el porcentaje solicitado por la institución 

educativa. Además, fue voluntaria la participación de las personas, respetándose 

íntegramente sus derechos fundamentales. De igual modo, los participantes fueron 

adecuadamente informados sobre la investigación a realizar, además de sus 

objetivos. También, se consideró 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 

mínimos los efectos adversos y tratando siempre que los beneficios sean 

maximizados.  
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III. RESULTADOS 

3.1. Análisis descriptivo 

Objetivo específico 01: Establecer el nivel de gestión de atención en los usuarios en 

la Unidad de Gestión Educativa Local Nº03 – Trujillo, 2024. 

 

Tabla 1 

 Nivel de gestión de atención en los usuarios en la Unidad de Gestión 

Educativa Local N°03 – Trujillo, 2024. 

Variable Nivel fi % 

Gestión de atención 
Medio 56 33 

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 gestión de atención brindado a los 

usuarios según la evaluación fue alto, así lo demostró el 67%, mientras que un 33% 

percibe que la gestión de atención es media. 
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Objetivo específico 02: Describir el nivel de la satisfacción de los usuarios en la 

Unidad de Gestión Educativa Local Nº03 – Trujillo, 2024. 

 

Tabla 2  

Nivel de satisfacción de los usuarios en la Unidad de Gestión Educativa Local 

N°03 - Trujillo, 2024. 

Variable Nivel fi % 

Satisfacción de 

los usuarios 

Medio 68 40 

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 satisfacción de los usuarios según 

el análisis realizado fue alto, así lo demostró el 60% de los encuestados, mientras que 

el 40% indicó estar satisfecho medianamente.  
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3.2. Análisis inferencial 

 

Tabla 3  

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

  
Kolmogorov-Smirnova 

Estadístico Gl Sig. 

Confianza 0.204 169 0.000 

Competencia 0.178 169 0.000 

Cortesía 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 comunicación 0.143 169 0.000 

Gestión de atención 0.094 169 0.001 

Rendimiento percibido 0.136 169 0.000 

Expectativas 0.147 169 0.000 

Niveles de satisfacción 0.122 169 0.000 

Satisfacción de los usuarios 0.145 169 0.000 

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

SPSS. 

 

En la Tabla 3 se observa la evaluación mediante el estadístico donde se 

demostró que los datos tienen una distribución no normal; por esa razón se empleó el 

estadístico de Rho de Spearman. 
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Objetivo específico 03: Precisar la relación entre la gestión de atención y 

rendimiento percibido de los usuarios en la Unidad de Gestión Educativa Local N°03 

- Trujillo, 2024. 

 

Tabla 4  

Relación entre la gestión de atención y el rendimiento percibido de los usuarios en la 

Unidad de Gestión Educativa Local N°03 - Trujillo, 2024 

Correlaciones 

 
Gestión de 

atención 

Rendimiento 

percibido 

Rho de Spearman 

Gestión de 

atención 

Coeficiente de 

correlación 
1.000 .491** 

Sig. (bilateral)  0.000 

N 169 169 

Rendimiento 

percibido 

Coeficiente de 

correlación 
.491** 1.000 

Sig. (bilateral) 0.000  

N 169 169 

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

 

En la Tabla 4 se mostró que entre la gestión de atención y el rendimiento 

percibido de los usuarios de la UGEL N°03 existe una correlación 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 específico 04: Comprobar la relación entre la gestión de atención y 

expectativa de los usuarios en la Unidad de Gestión Educativa Local N°03 - Trujillo, 

2024. 

 

Tabla 5  

Relación entre la gestión de atención y la expectativa de los usuarios en la Unidad 

de Gestión Educativa Local N°03 – Trujillo, 2024 

Correlaciones 

  
Gestión de 

atención 
Expectativa 

Rho de 

Spearman 

Gestión de 

atención 

Coeficiente de 

correlación 
1.000 ,506** 

Sig. (bilateral)   0.000 

N 169 169 

Expectativa 

Coeficiente de 

correlación 
,506** 1.000 

Sig. (bilateral) 0.000   

N 169 169 

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

 

En la Tabla 5 demuestra que entre la gestión de atención y la expectativa de 

los usuarios de la UGEL N°03 existe una correlación 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 razón, se rechaza la Ho y se acepta la Hi del estudio.  
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Objetivo específico 05: Demostrar la relación entre la gestión de atención y niveles 

de satisfacción de los usuarios en la Unidad de Gestión Educativa Local N°03 - 

Trujillo, 2024. 

 

Tabla 6  

Relación entre la gestión de atención y el nivel de satisfacción de los usuarios en la 

Unidad de Gestión Educativa Local N°03 – Trujillo, 2024 

Correlaciones 

  
Gestión de 

atención 

Nivel de 

satisfacción 

Rho de 

Spearman 

Gestión de 

atención 

Coeficiente de 

correlación 
1.000 ,450** 

Sig. (bilateral)   0.000 

N 169 169 

Nivel de 

satisfacción 

Coeficiente de 

correlación 
,450** 1.000 

Sig. (bilateral) 0.000   

N 169 169 

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

 

En la Tabla 6 expone que entre la gestión de atención y el nivel de satisfacción 

de los usuarios de la UGEL N°03 existe una correlación positiva moderada de 

Rho=0,450 debido a que el grado de relevancia fue 0.00 menor al error mínimo 

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 relación entre gestión de atención y satisfacción de 

los usuarios en la Unidad de Gestión Educativa Local Nº03 – Trujillo, 2024. 

 

Tabla 7  

Relación entre la gestión de atención y satisfacción de los usuarios en la Unidad de 

Gestión Educativa Local N°03 - Trujillo, 2024 

Correlaciones 

  
Gestión de 

atención 

Satisfacción 

de los 

usuarios 

Rho de 

Spearman 

Gestión de 

atención 

Coeficiente de 

correlación 
1.000 ,563** 

Sig. (bilateral)   0.000 

N 169 169 

Satisfacción de los 

usuarios 

Coeficiente de 

correlación 
,563** 1.000 

Sig. (bilateral) 0.000   

N 169 169 

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

 

En la Tabla 7 demuestra que entre la gestión de atención y satisfacción de los 

usuarios de la UGEL N°03 existe una correlación positiva moderada de Rho=0,563 

debido a que el grado de relevancia fue 0.00 menor al error mínimo considerado; por 

tal motivo, se rechaza Ho y se acepta Hi de investigación, debido a que el grado 

obtenido fue menor al 0.01 señalando un grado importancia alto. 
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IV. DISCUSIÓN 

De acuerdo con el objetivo específico 1, se estableció el nivel de gestión de 

atención en los usuarios en la Unidad de Gestión Educativa Local Nº03 – Trujillo, 

se evidenció que mantiene un nivel alto, así lo ha demostrado un 67% de los 

usuarios evaluados que reciben atención por parte de los trabajadores de la UGEL 

N°03, quienes percibieron una comunicación efectiva y conocimientos suficientes 

para resolver las dudas en la atención realizada a los usuarios. Sin embargo, 

diferimos con González y Rojas (2022) en la evaluación realizada sobre la gestión 

de atención, donde demostró que el 46.9% de los usuarios manifestaron que es 

desfavorable, debido al desconocimiento de información requerida, falta de 

medios de comunicación y no atender de forma correcta los reclamos por los 

usuarios. Del mismo modo, discrepamos de Barandiarán (2021) en su estudio la 

calidad de atención al cliente es regular, lo ha señalado 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 organización. Por 

otra parte, es reafirmado por Blandón y Rugama (2021) quienes evaluaron el 

servicio de atención al cliente donde obtuvieron una valoración de bueno, que 

representó el 63.5% de los clientes, demostrando que la organización tiene una 

buena valoración 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 análisis 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 último, las actividades de atención 

son fundamental en cualquier organización que brinde servicios, ya que implica 

comprender las necesidades de los usuarios, diseñar procesos eficientes y 

personalizados, y utilizar tecnología adecuada. Es un proceso complejo que 

requiere habilidades de comunicación, enfoque centrado en el usuario y mejora 

continua. Asimismo, el reflexionar sobre la gestión de la atención nos lleva a 

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

En el objetivo específico 2, se describió el nivel de satisfacción de los 

usuarios en la Unidad de Gestión Educativa Local Nº03 – Trujillo, se pudo observar 

que mantuvo un nivel alto, así lo ha demostrado un 60% de los usuarios 
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satisfechos con la atención 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 Huamán 

et al. (2023) quienes mostraron en su estudio que la medición de la satisfacción 

global mantiene un nivel alto con 58.3%, el cual prevaleció en el grupo de 

pacientes que reciben atención 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 compañía 

es adecuada y eficaz. Por otra parte, es afirmado por Cachique et al. (2022) que 

los datos obtenidos sobre la satisfacción y atención recibida obtuvo un grado alto, 

como lo señala el 91.5% de los evaluados. Por otra parte, se coincide con Barreda 

(2019) en su investigación obtuvo grado alto en la satisfacción de los clientes; ya 

el 67% de las personas exponen que están contentos con la prestación que brinda 

la empresa. Prosiguiendo con nuestro análisis, se discrepa de Guevara (2018) 

quien obtuvo en su estudio que el nivel satisfacción fue bajo con 74.7%, debido a 

que el tipo de atención recibido en el centro hospitalario no cumple con las 

necesidades de los usuarios que frecuentan el establecimiento. En resumen, la 

satisfacción del usuario es un elemento prescindible dentro de las organizaciones. 

además, se debe reflexionar sobre las variables y reconocer la importancia al 

momento de cumplir las necesidades de los usuarios, así como a buscar 

continuamente la mejora y la excelencia en la experiencia del cliente. Al hacerlo, 

podemos construir relaciones sólidas y duraderas con nuestros usuarios y 

asegurar el crecimiento de la institución. 

En el objetivo específico 3, se precisó la relación entre la gestión de 

atención y rendimiento percibido de los usuarios en la Unidad de Gestión 

Educativa Local N°03 – Trujillo, 2024, donde se observó que la gestión de atención 

con el rendimiento percibido obtuvo un Rho=0,491 lo que representa una relación 

positiva moderada, esto permite indicar que los recursos y personal pueden 

afectar el servicio de atención en la institución. De igual manera, coincidimos con 

García (2023) quien mostró en sus resultados que existe una correlación positiva 

y alta entre calidad de servicio con el rendimiento percibido, lo que si visualizo en 

el estadístico de Rho=0,817 y el valor de significancia fue 0,00<0,05, señalando 
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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 Valentín (2022) en su estudio los datos 

obtenidos de asociación fueron (Rho=0.750), donde se pudo indicar que existe 

una relación entre las dimensión y variables investigada. Otro trabajo similar es el 

de González y Huanca (2020) quienes en sus resultados obtuvieron un 

(Rho=0,451) expone que existe una relación 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 

estadístico se alcanzó un (Rho=0,564), señalan que existe una relación positiva 

entre las variables estudiadas, además, el nivel de sig. fue menor al 0.05, 

señalando que influyen de forma directa. Para simplificar, la gestión de la atención 

y el rendimiento percibido son fundamentales en una institución de atención 

educativa UGEL N°03 porque impactan directamente en la experiencia de los 

usuarios, ya que si no se realizan de forma correcta pueden afectar la satisfacción 

e imagen de la institución. Asimismo, permite a la institución identificar áreas de 

mejora y desarrollar una ventaja competitiva a través de una experiencia óptima 

dentro de las operaciones de atención. 

En el objetivo específico 4, se comprobó la relación entre la gestión de 

atención y expectativa de los usuarios en la Unidad de Gestión Educativa Local 

N°03 - Trujillo, 2024, donde se visualizó un (Rho de Spearman: 0.506) lo que 

representa una relación positiva moderada, esto permitió señalar que las 

actividades que realizan los trabajadores de la UGEL N°03 están 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 señalado por Aponte y Gamonal (2024) quienes 

determinaron que la gestión de atención y expectativa mostraron un (Rho=-0.400) 

lo que representa una relación negativa moderada. Por el contrario, los datos 

obtenidos son similares con García (2021) que en su estudio encontró que entre 

la calidad en el servicio y expectativa existe una relación positiva (Chi-

cuadrado=68.5876) y su significancia fue 0.00 es menor al 0.05, esto permitió 

señalar que si el servicio ofrecido por la institución 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 relación 

baja entre las variables estudiadas y su grado de importancia fue menor al error 

mínimo considerado. De manera semejante, es afirmado por Meza (2020) en su 

investigación el grado de estadístico fue (Rho=0,797), lo que señala que existe 

una relación directa entre calidad del servicio y expectativa de los clientes de la 

entidad bancaria. Además, menciona que esto hace notar la importancia de 

mantener el equilibrio de ambas variables para lograr un servicio eficiente. En 

definitiva, la gestión de la atención y las expectativas son pilares clave para que la 

institución brinde una experiencia excepcional para los usuarios, debe aplicar la 

mejora continua de sus servicios para fortalecer la reputación y lealtad. Ahora, se 

debe invertir en las operaciones de atención con el usuario para lograr el éxito y 

la sostenibilidad a largo plazo de la institución. 

En el objetivo específico 5, se demostró la relación entre la gestión de 

atención y niveles de satisfacción de los usuarios en la Unidad de Gestión 

Educativa Local N°03 - Trujillo, 2024, se observó que la gestión de atención con 

el nivel de satisfacción que se obtuvo fue (Rho=0.450) lo que corresponde a una 

relación positiva moderada. Como se puede apreciar los datos demuestran una 

vinculación con la gestión de atención y si ésta mejora o disminuye afecta el grado 

de satisfacción de los usuarios. De igual modo, reafirmamos lo indicado 

anteriormente con Carrillo y Córdova (2023) quienes en sus resultados obtuvieron 

un (Rho=0,575) que indica un grado de relación positivo moderado. Entonces, 

menciona que, si la calidad de servicio que ofrece la organización es alta, mayor 

será el nivel de satisfacción que tienen los clientes con el servicio. Dicho lo 

anterior, afirmamos con Morvelli y Boluarte (2021) quienes de la aplicación del 

estadístico obtuvieron un (Rho: 0,728), encontraron una asociación positiva y alta 

entre la calidad de servicio y nivel satisfacción, 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 correlación las variables; ya que 

los elementos que conforman la primera variable están asociados con la 

satisfacción de los usuarios. Finalmente, coincidimos con Arica y Flores (2018) 

quienes en su prueba estadística de Chi cuadrado obtuvieron un (490,61) el nivel 

de importancia estuvo por debajo del error mínimo establecido, donde señaló que 
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existe una asociación relevante entre ambas variables de una empresa 

farmacéutica. Al término, si bien la institución cuenta con algunos elementos 

sólidos en la gestión de atención y el seguimiento de la satisfacción, todavía 

existen oportunidades significativas de mejora en áreas claves. Además, 

abordando estas áreas con estrategias eficientes puede ayudar a la institución a 

lograr una mejor experiencia para los usuarios que permitirá cumplir sus 

demandas en el corto tiempo. 

En cuanto al objetivo general, se determinó la relación entre la gestión de 

atención y satisfacción de los usuarios en la Unidad de Gestión Educativa Local 

Nº 03 – Trujillo, teniendo como resultado un (Rho=0.563) que existe una relación 

positiva moderada y su grado de importancia fue 0.00 menor al 0.05, esto permitió 

rechazar la hipótesis nula y de aceptar la hipótesis de investigación, señalando 

que las variables se encuentran estrechamente vinculadas, por lo tanto, deben 

realizar la gestión de atención 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 atención y satisfacción de 

los usuarios mostraron un (Rho=0.924) que señaló que existe relación positiva y 

alta de las variables con significancia de 0.01<0.05 señalando que la calidad de 

atención incide en el grado de satisfacción de los usuarios evaluados. Asimismo, 

los datos obtenidos son similares a los encontrados por Arpasi et al. (2023) donde 

según el análisis realizado en su investigación mostraron un (Rho=0,765), 

demostrando que las variables se correlacionan entre ambas, esto permitió 

comprobar que la calidad del servicio y sus características están relacionados de 

forma directa. Por otro lado, se coincide con el estudio de Condori y Arispe (2022) 

en su investigación obtuvieron un (Rho=0,803), señalando que existe una 

asociación entre las variables investigadas, esto permitió señalar además que 

cuando una variable mejora, la otra también lo hace. Por último, se coincidió con 

González et al. (2022) la investigación obtuvo un (Rho=0,882) que expone que las 

variables estudiadas se encuentran asociadas entre sí, esto quiere decir que si 

una de las variables aumenta la otra también se verá influencia en la unidad de 

análisis seleccionada. Igualmente, los datos obtenidos son similares con Dávila 

(2021) en su estudio obtuvieron un (Rho=0,429) que indica una correlación 

positiva moderada entre las variables de un centro hospitalario. Finalmente, la 
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gestión de la atención y la satisfacción del usuario es esencial para establecer 

relaciones sólidas y exitosas. Además, implica captar y mantener la atención de 

los consumidores brindando bienes y prestaciones de alta calidad que superen 

sus expectativas, y brindar una atención al cliente eficiente y personalizada. 

También, se debe efectuar la retroalimentación 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 satisfacción 

de los usuarios a largo plazo. 
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V. CONCLUSIONES 

Se llegó a la conclusión con respecto al objetivo específico 1, que la variable 

gestión de atención brindado a los usuarios en la Unidad de Gestión Educativa Local 

N°03 - Trujillo, 2024, es alto, así lo manifestó el 67% de evaluados, esto a causa de 

que las actividades se realizan de forma regular; por el motivo, que existen algunas 

deficiencias al momento efectuar la actividad de atención por la falta de objetivos y 

estrategias que permitan realizar una adecuada gestión en la atención. 

Dados los resultados se concluyó con respecto al objetivo específico 2, que el 

nivel de la variable satisfacción de los usuarios en la Unidad de Gestión Educativa 

Local N°03 - Trujillo, 2024 es alto, así 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 

rápida y no atienden las consultas de forma correcta. 

Se llegó a la conclusión con respecto al objetivo específico 3, que existe 

relación entre la gestión de atención y rendimiento percibido de los usuarios en la 

Unidad de Gestión Educativa Local N°03 – Trujillo, 2024, donde se obtuvo un 

Rho=0,491, señalando una asociación positiva moderada, esto debido a que el 

personal todavía demuestra deficiencia en el manejo de la documentación, por 

ejemplo, no se encuentran digitalizados, lo que genera mayores tiempos de demora 

en la atención.  

Tomando en cuenta se concluyó con respecto al objetivo específico 4, que 

existe relación entre la gestión de atención y expectativa de los usuarios en la Unidad 

de Gestión Educativa Local N°03 - Trujillo, 2024, ya que obtuvo un Rho=0.506 lo que 

representa una correlación positiva moderada, debido a que la expectativa positiva 

de los usuarios se ve muchas veces afectada porque el personal no cuenta con la 

formación esencial para solucionar insuficiencias en los trámites que realizan los 

usuarios. 

Teniendo en cuenta se concluyó con respecto al objetivo específico 5, que 

existe relación entre la gestión de atención y niveles de satisfacción de los usuarios 

en la Unidad de Gestión Educativa Local N°03 - Trujillo, 2024, ya que se obtuvo un 

Rho=0.450 lo que corresponde a una asociación positiva moderada, debido a que 

muchas veces los usuarios se llevan una mala imagen de la institución porque no 



 

33 

cuenta con los recursos necesarios al momento de realizar sus operaciones 

generando un malestar e insatisfacción constante.  

Dados los resultados se concluyó con respecto al objetivo general, que existe 

relación entre la gestión de atención y satisfacción de los usuarios en la Unidad de 

Gestión Educativa Local Nº03 – Trujillo, ya que se obtuvo un Rho=0.563 que muestra 

una asociación positiva moderada con un grado de importancia de 0.00<0.05, esto a 

causa de que la gestión de atención que realiza la institución muchas veces genera 

incomodidad a los usuarios ya que cometen errores que retrasan los trámites, lo que 

afecta su satisfacción en el servicio. Además, el usuario que frecuenta muchas veces 

no logra completar sus gestiones documentarias por la falta de información de la 

institución. 
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VI. RECOMENDACIONES 

De acuerdo con lo encontrado en el objetivo específico 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 retroalimentación 

en la gestión de atención brindada. Por otro lado, aprovechar las herramientas 

tecnológicas para mejorar las operaciones de atención. 

De acuerdo con lo encontrado en el objetivo específico 2, se recomienda al jefe 

de la sede capacitar al personal para mantenerlo actualizado sobre los cambios 

tecnológicos, normativos o de procedimientos de atención para reducir los errores y 

ofrecer una prestación correcta a los interesados para tenerlos satisfechos. Además, 

se debe analizar y dar seguimiento a los comentarios, sugerencias y quejas para 

identificar áreas de mejora dentro de la institución. 

De acuerdo con lo encontrado en el objetivo específico 3, se sugiere al jefe de 

la sede implementar herramientas de seguimiento y análisis para monitorear mediante 

indicadores de desempeño los tiempos de respuesta, niveles de satisfacción y 

volumen de consultas, para identificar oportunidades de mejora. También, se debe 

aplicar la comunicación 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 específico 4, se recomienda al jefe 

de la sede aplicar encuesta de satisfacción para recolectar información 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 específico 5, se sugiere al jefe de 

la sede establecer políticas y normas para utilizar correctamente los recursos 

brindados para administrar de manera cuidadosa y transparente, infraestructura y 

equipos existentes dentro de la institución 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 interacción. 
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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 institución. Además, debe buscar involucrar y comprometer a 

todo el personal en el objetivo de brindar una experiencia excepcional. Por último, 

garantizar que los usuarios puedan acceder fácilmente a la información y servicios 

requeridos de la institución. 
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ANEXOS 

Anexo 1. Tabla de operacionalización de variables 

 

Los autores de los libros que se utilizaron para la medición de la variable gestión de 

atención fueron: Franco (2018), García (2016) y Smith (2015); y para la variable 

satisfacción se utilizó a Schmal (2016), Kotler (2012), Vallejo (2018), Kotler y 

Armstrong (2015).      

Variable de 
estudio 

Definición 
conceptual 

Definición 
operacional 

Dimensiones Indicadores 
Escala de 
medición 

Gestión de 
atención 

Rodríguez (2016) 
quien señala que 

“la gestión de 
atención 

constituye un 
proceso 

integrado por 
estrategias 

enfocadas a dar 
el soporte 

respectivo, a 
resolver 

incidentes y a 
fidelizar a los 

clientes” (p. 31). 

Se evalúa 
considerando las 

dimensiones 
pertinentes que 
son: confianza, 
competencia, 

cortesía, agilidad y 
disponibilidad. 
Aplicando un 

cuestionario tipo 
Likert 

Confianza Prestación del servicio 

Ordinal 

Competencia 

-Nivel de conocimientos 

-Servicio de manera 
adecuada 

Cortesía Comportamiento amable 

Agilidad 
-Resolver dudas  

-Registro de pedidos 

Disponibilidad Posibilidad del servicio 

Accesibilidad 

-Facilidad de atención 

-Información previa de 
servicio 

Capacidad de 
comunicación 

-Claro  

-Comprensible 

Satisfacción 
de los 

usuarios 

Schmal (2016) 
define a la 

satisfacción del 
usuario como un 
proceso que la 

empresa adopta 
y la desarrolla en 

bien de ella, 
sucediendo en 
varias etapas, 

entre ellas 

Se evalúa 
considerando las 

dimensiones: 
Rendimiento 

percibido, 
Expectativas y 

Niveles de 
satisfacción 

pertinentes que 
son aplicados 
mediante un 

cuestionario de 
tipo Likert. 

Rendimiento 
percibido 

-Impacto 

-Valoración 

Ordinal 

Expectativa 
-Experiencia 

-Comentario 

Niveles de 
satisfacción 

-Satisfacción en la 
percepción del servicio 

-Satisfacción de la 
información recibida 

-Recomendación 



 

 

Anexo 2. Instrumentos de recolección de datos. 

 
Cuestionario de la variable: Gestión de atención 

Estimado(a) usuario:  

Se le solicita su amplia colaboración. Marque con un aspa “X” la respuesta que 

considere conveniente, considerando las siguientes alternativas: 

 Escala de valoración: 

(1) NUNCA (2) CASI NUNCA (3) A VECES (4) CASI SIEMPRE (5) SIEMPRE 

GESTIÓN DE ATENCIÓN 
Escala valorativa 

1 2 3 4 5 

Confianza 

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

     

2 
El personal de la institución tiene la capacidad y 
conocimientos necesarios sobre la información solicitada.  

     

Competencia 

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

     

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

     

Cortesía 

5 Existe buen trato y comunicación asertiva al usuario      

6 
La atención dentro de la institución 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 UGEL03 le 
permiten ahorrar tiempo  

     

Disponibilidad 

9 En la UGEL03 tiene la seguridad de encontrar el tipo de 
material solicitado 

     

10 La institución cuenta con el personal profesional suficiente 
para realizar la atención de los usuarios. 

     

Accesibilidad 

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

     

12 Se brinda información al usuario en plataformas virtuales      

Capacidad de comunicación 

13 
La comunicación en mesa de partes es clara y precisa, 
cuando el especialista le da detalles de lo solicitado 

     

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

     

  



 

 

 Cuestionario de la variable: Satisfacción de los usuarios 

Estimado(a) usuario:  

Se le solicita su amplia colaboración. Marque con un aspa “X” la respuesta que considere 

conveniente, considerando las siguientes alternativas: 

Escala de valoración: 

 

 

  

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

SIEMPRE 
(5) SIEMPRE 

SATISFACCIÓN DE LOS USUARIOS Escala valorativa 

1 2 3 4 5 

Rendimiento percibido 

1 
Siente que después de su consulta, el personal de la UGEL03 se 
identificó con usted. 

     

2 
Me siento conforme con el desempeño del personal de la UGEL03 al 
brindarme sus servicios. 

     

3 
Percibe una excelente atención por parte de la institución de la 
UGEL03. 

     

4 
Los resultados obtenidos de los servicios de atención de la UGEL03. 
son buenos y eficientes. 

     

Las expectativas 

5 
Valoro la seguridad que me brinda el personal administrativo de la 
UGEL03, al ser atendido(a). 

     

6 
Su interés en atenderse por el personal de la UGEL03 de la ciudad de 
Trujillo es favorable. 

     

7 
El servicio que brinda la institución cumplió con mis necesidades y 
expectativas solicitadas. 

     

8 
La UGEL03 cuenta con el personal capacitado para prestar el servicio 
que se me brinda. 

     

9 La UGEL03 conoce mis intereses y necesidades como usuario.      

Niveles de satisfacción 

10 
Después de la consulta sobre las resoluciones, me siento 
insatisfecho(a) con la obtención de una mala información solicitada 
por los especialistas de la UGEL03 

     

11 
Siento que la frecuencia de charlas educativas relacionadas con las 
normas institucionales mientras espero ser atendido me satisfacen. 

     

12 
Recomiendo a otros usuarios la amabilidad que se da en la UGEL03 
de la ciudad de Trujillo. 

     

13 
La disposición del personal de la UGEL03 que me brinda el servicio 
es adecuada 

     

14 
La comunicación entre el personal de la UGEL03 que me brindó el 
servicio es eficiente 

     



 

 

Anexo 3. Fichas de validación de instrumentos para la recolección de datos 
 
 

 
 

 
 

 
  



 

 

 
 

 

 
  



 

 

 

 
 

 
 

 



 

 

 

 

 

  



 

 

 

 

 
 

 

 
 



 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 
 
 
  



 

 

 

 

 
 

 
  



 

 

 
 

 
 
  



 

 

Anexo 4. Resultados del análisis de consistencia interna 

 
Variable Independiente: Gestión de atención 

 

Estadísticas de total de elemento 

 
Media de escala 
si el elemento se 

ha suprimido 

Varianza de escala 
si el elemento se ha 

suprimido 

Correlación total 
de elementos 

corregida 

Alfa de 
Cronbach si el 
elemento se 
ha suprimido 

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

40.9667 60.585 0.000 0.853 

2. El personal de la institución tiene la 
capacidad y conocimientos necesarios 
sobre la información solicitada.  

41.3000 52.769 0.434 0.839 

3. Se da información suficiente para 
resolver las dudas de los usuarios 

42.5000 41.638 0.613 0.835 

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

42.0667 44.478 0.814 0.804 

5. Existe buen trato y comunicación 
asertiva al usuario 

40.9667 60.585 0.000 0.853 

6. La atención dentro de la institución por 
parte del personal es amable y cordial. 

42.7667 48.599 0.570 0.828 

7. El personal cuenta con el conocimiento 
para responder sus consultas 

41.2333 52.530 0.654 0.827 

8. Percibe que los sistemas que usan en la 
UGEL03 le permiten ahorrar tiempo  

40.9667 60.585 0.000 0.853 

9. En la UGEL03 tiene la seguridad de 
encontrar el tipo de material solicitado 

42.7667 48.599 0.570 0.828 

10. La institución cuenta con el personal 
profesional suficiente para realizar la 
atención de los usuarios. 

42.0667 44.478 0.814 0.804 

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

40.9667 60.585 0.000 0.853 

12. Se brinda información al usuario en 
plataformas virtuales 

42.7667 48.599 0.570 0.828 

13. La comunicación en mesa de partes es 
clara y precisa, cuando el especialista le 
da detalles de lo solicitado 

41.2333 52.530 0.654 0.827 

14. El especialista utiliza un lenguaje 
comprensible para responder sus 
preguntas rápidamente 

42.0667 44.478 0.814 0.804 

 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,845 30 

 

La validación por medio del estadístico de alfa de Cronbach permite señalar que los datos 

obtenidos mediante la aplicación del instrumento se encuentran dentro del rango aceptable 

según el α= 0.845.  



 

 

Variable dependiente: Satisfacción de usuarios 

 

Estadísticas de total de elemento 

  

Media de escala 
si el elemento se 

ha suprimido 

Varianza de escala 
si el elemento se ha 

suprimido 

Correlación total 
de elementos 

corregida 

Alfa de 
Cronbach si el 
elemento se 
ha suprimido 

1. Siente que después de su consulta, 
el personal de la UGEL03 se 
identificó con usted. 

24.1000 31.886 0.711 0.903 

2. Me siento conforme con el 
desempeño del personal de la 
UGEL03 al brindarme sus servicios. 

25.6667 27.816 0.658 0.908 

3. Percibe una excelente atención por 
parte de la institución de la UGEL03. 

24.2667 29.030 0.761 0.894 

4. Los resultados obtenidos de los 
servicios de atención de la UGEL03. 
son buenos y eficientes. 

24.1333 31.775 0.666 0.905 

5. Valoro la seguridad que me brinda el 
personal administrativo de la 
UGEL03, al ser atendido(a). 

25.5000 26.948 0.755 0.895 

6. Su interés en atenderse por el 
personal de la UGEL03 de la ciudad 
de Trujillo es favorable. 

24.8667 26.947 0.828 0.886 

7. El servicio que brinda la institución 
cumplió con mis necesidades y 
expectativas solicitadas. 

25.6667 27.816 0.658 0.908 

8. La UGEL03 cuenta con el personal 
capacitado para prestar el servicio 
que se me brinda. 

24.2667 29.030 0.761 0.894 

9. La UGEL03 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 obtención de 
una mala información solicitada por 
los especialistas de la UGEL03 

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 UGEL03 
de la ciudad de Trujillo. 

24.1333 31.775 0.666 0.905 

13. La disposición del personal de la 
UGEL03 que me brinda el servicio es 
adecuada 

25.6667 27.816 0.658 0.908 

14. La comunicación entre el personal 
de la UGEL03 que me brindó el 
servicio es eficiente 

24.2667 29.030 0.761 0.894 

 

 

 



 

 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

0.902 30 

 

La validación por medio del estadístico de alfa de Cronbach permite señalar que los datos 

obtenidos mediante la aplicación del instrumento se encuentran dentro del rango elevado 

según el α= 0.902. 

 
  



 

 

Anexo 5. Consentimiento informado UCV 
 

CONSENTIMIENTO INFORMADO 

RESOLUCIÓN DEL VICERRECTORADO DE INVESTIGACIÓN N°062-2023-VI-

UCV 

Título de la investigación: Gestión de atención y satisfacción de los usuarios en la 

Unidad de Gestión Educativa Local Nº 03 – Trujillo, 2024 

Investigador (a) (es): Dagelli Kaori, Galdos Sanchez / Jesús Manuel, Reyes Jiménez 

Propósito del estudio 

Le invitamos a participar en la investigación titulada “Gestión de atención y 

satisfacción de los usuarios en la Unidad de Gestión Educativa Local Nº 03 – Trujillo, 

2024”, cuyo objetivo es Determinar la relación entre gestión de atención y satisfacción 

de los usuarios en la Unidad de Gestión Educativa Local Nº 03 – Trujillo, 2024. Esta 

investigación es desarrollada por estudiantes de pregrado de la carrera profesional 

de Administración, de la Universidad César Vallejo del campus Trujillo, aprobado por 

la autoridad correspondiente de la Universidad  

Describir el impacto del problema de la investigación. 

Su problemática se encuentra ante una serie de desafíos relacionados con la 

satisfacción de los usuarios Se generará información novedosa sobre cuál es la 

relación existente entre gestión de atención y satisfacción de los usuarios en la Unidad 

de Gestión Educativa Local Nº 03 – Trujillo, 2024. 

Se generará información novedosa sobre cuál es la relación existente entre gestión 

de atención y satisfacción de los usuarios en la Unidad de Gestión Educativa Local 

Nº 03 – Trujillo,2024. 

Procedimiento 

Si usted decide participar en la investigación se realizará lo siguiente: 

1. Se realizará una encuesta o entrevista donde se recogerán datos personales y 

algunas preguntas sobre la investigación titulada:” Gestión de atención y 

satisfacción de los usuarios en la Unidad de Gestión Educativa Local Nº 03 – 

Trujillo, 2024”. 



 

 

2. Esta encuesta o entrevista tendrá un tiempo aproximado de 15 minutos y se 

realizará en modalidad virtual. Las respuestas al cuestionario o guía de entrevista 

serán codificadas usando un número de identificación y, por lo tanto, serán 

anónimas. 

Participación voluntaria (principio de autonomía): 

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea 

participar o no, y su decisión será respetada. Posterior a la aceptación no desea 

continuar puede hacerlo sin ningún problema. 

Riesgo (principio de no maleficencia): 

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o daño al participar en la 

investigación. 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 informará que los resultados de la investigación se le alcanzará a la institución 

al término de la investigación. No recibirá ningún beneficio económico ni de ninguna 

otra índole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la persona, sin embargo, 

los resultados del estudio podrán convertirse en beneficio de la salud pública. 

Confidencialidad (principio de justicia): 

Los datos recolectados deben ser anónimos y no tener ninguna forma de identificar 

al participante. Garantizamos que la información que usted nos brinde es totalmente 

Confidencial y no será usada para ningún otro propósito fuera de la investigación. Los 

datos permanecerán bajo custodia del investigador principal y pasado un tiempo 

determinado serán eliminados convenientemente. 

Problemas o preguntas: 

Si tiene preguntas sobre la investigación puede contactar con el Investigador (a) (es) 

[Dagelli Kaori Galdos Sanchez / Jesús 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 leído los propósitos de la investigación autorizo mi participación en 

la investigación. 

Nombre y apellidos:  

Fecha y hora:  

Para garantizar la veracidad del origen de la información: 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 envía las respuestas a través de un formulario Google]. 

* Obligatorio a partir de los 18 años 

  



 

 

Anexo 6. Reporte de similitud en software Turnitin 

 

   



 

 

Anexo 7. Análisis complementario 
 

Luego de haber resuelto la ecuación planteada: 

 

𝑛 =
𝑍2 ∗ 𝑁 ∗ 𝑝 ∗ 𝑞

𝑖2(𝑁 − 1) + 𝑍2 ∗ 𝑝 ∗ 𝑞
 

 

Donde: 

N = Tamaño de la población = 300 

P = proporción de la variable de interés = 0.5 q = 1 – p q = 0.5 

i = error muestral        i = 0.05 

Z α = Valor correspondiente a la distribución de Gauss 

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

 

𝑛 =
1.96 ∗ 300 ∗ 0.5 ∗ 0.5

0.052(300 − 1) + 1.962 ∗ 0.50 ∗ 0.50
 

n= 169 

Se trabajó con 169 usuarios de la Unidad de Gestión Educativa Local Nº03 – Trujillo, 

2024. 

 

 

 

  



 

 

Anexo 8. Autorizaciones para el desarrollo del proyecto de investigación 
 



 

 

Anexo 9. Base de datos (piloto) 

 
 

 

  



 

 

Anexo 10. Base de datos (general) 
 

 



 

 

 

 

 

  



 

 

 

Anexo 11. Ficha Técnica 
 

Técnica   Encuesta  

Instrumento Cuestionario  

Autor  De La Cruz Vicente, Claudia 

Alejandra (2018)  

Adaptado por    Dagelli Kaori, Galdos Sanchez / 

Jesús Manuel, Reyes Jiménez 

Ámbito de aplicación  Usuarios de la unidad de gestión 

educativa Local 03 en la ciudad de 

Trujillo 2023  

País  Perú  

Administración o aplicación del 

Instrumento  

Individual  

Dimensiones  Confianza  

Competencia  

Cortesía  

Agilidad  

Disponibilidad  

Accesibilidad  

Capacidad de comunicación   

Evaluación  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 Jesús Huanes Siccha (2022) 

Adaptado Por   Dagelli Kaori, Galdos Sanchez / Jesús 

Manuel, Reyes Jiménez  

Ámbito De Aplicación  Usuarios de la Unidad de Gestión 

Educativa  

Local 03 en la ciudad de Trujillo 2023  

País  Perú  

Administración O Aplicación Del  

Instrumento  

Individual  

Dimensiones Rendimiento percibido   

Expectativa  

Niveles de satisfacción  

Evaluación  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 gestión de atención de los usuarios de la institución educativa local N°03-

Trujillo 

 
Nota. Elaboración Propia. 

 

Figura 2  

Nivel de satisfacción de los usuarios de la institución educativa local N°03-Trujillo 
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Figura 1: Nivel de gestión de atención de los usuarios de la 
institución educativa local N°03-Trujillo
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Figura 2: Nivel de satisfacción de los usuarios de la institución 
educativa local N°03-Trujillo



 

 

Figura 3  

Relación de entre la Gestión de atención y rendimiento percibido por los usuarios en 

la Unidad de Gestión Educativa Local N°03 - Trujillo, 2024 

 

 

Figura 4  

Relación entre la gestión de atención y la expectativa por los usuarios en la Unidad 

de Gestión Educativa Local N°03 - Trujillo, 2024 
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Figura 3: Relación de entre la Gestión de atención y rendimiento 
percibido por los usuarios en la Unidad de Gestión Educativa 

Local N°03 - Trujillo, 2024
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Figura 4: Relación entre la gestión de atención y la expectativa 
por los usuarios en la Unidad de Gestión Educativa Local N°03 -

Trujillo, 2024



 

 

Figura 5  

Relación entre la gestión de atención y el nivel de satisfacción por los usuarios en la 

Unidad de Gestión Educativa Local N° 03 - Trujillo, 2024 

 

 

Figura 6  

Relación entre la gestión de atención y satisfacción de los usuarios en la Unidad de 

Gestión Educativa Local N°03 - Trujillo, 2024 
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Figura 5: Relación entre la gestión de atención y el nivel de 
satisfacción por los usuarios en la Unidad de Gestión Educativa 

Local N° 03 - Trujillo, 2024
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Figura 6: Relación entre la gestión de atención y satisfacción de 
los usuarios en la Unidad de Gestión Educativa Local N°03 -

Trujillo, 2024



 

 

Anexo 13. Fotos de aplicación del cuestionario. 

 

 

 




