UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO

PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN GESTION
PUBLICA

Calidad de atencion y Satisfaccion de los docentes en la Unidad de
Gestion Educativa Local de Andahuaylas, 2021

TESIS PARA OBTENER EL GRADO ACADEMICO DE:

Maestra en Gestién Publica

AUTORA:

Vargas Espinoza, Fany (ORCID: 0000-0001-7574-714X)

ASESOR:
Dr. Humberto Bejar, Luis (ORCID: 0000-0002-9579-8785)

LINEA DE INVESTIGACION:

Gestion de Politicas Publicas

LIMA — PERU

2021



DEDICATORIA

A dios, por ser mi creador, bendecirme e iluminar
mi vida, por darme la sabiduria para cumplir este
suefio, vivir este momento, por ser mi proveedor
y mi refugio en mi camino, por cuidarme en todo
momento y ayudarme en situaciones dificiles.

A mis padres, por darme la vida y cuidar de mi todo
el tiempo, por todo su amor incondicional y
desinteresado, por cada uno de sus esfuerzos,
sacrificios y buenos ejemplos que me ha permitido
ser una persona de bien, sobre todo a ti mamita
Ceferina que me has ayudado a levantarme en
cada caida y no dejarme derrotar por ninguna
situacion.

A mi esposo Victor Hugo y hermanos, por apoyarme
incondicionalmente y motivarme en todo momento y ser
esos pilares que siempre me ayudaron a no caer sino a
seguir adelante, a pesar de las adversidades en mi
camino.

A mi hijo Victor Fabricio y mis sobrinos, para que
vean en mi un ejemplo a seguir y que sepan que
todos los suefios se pueden alcanzar con esfuerzo,
dedicacion y esmero.

A mi asesor Dr. Luis Humberto Bejar, por
apoyarme incondicionalmente, motivarme, brindarme
consejos, sobre todo por ensefiarme a ser
perseverante, exigirme en todo momento y no dejarme
rendir.



AGRADECIMIENTO

Agradezco infinitamente a Dios por ser mi creador
e iluminar mi vida en todo momento y por hacer

realidad mi suefio anhelado.

A mis padres quienes dieron todo el esfuerzo para
que yo ahora este culminando esta etapa de mi vida
y por el apoyo incondicional en todo momento,
darles las gracias por apoyarme en todos los
periodos dificiles de mi vida.

A la Universidad Cesar Vallejo, por darme la
oportunidad de formarme en sus aulas y ser una
profesional con principios, valores y con capacidad

para afrontar retos y dificultades.

Al Dr. Luis Humberto Bejar, asesor de esta tesis,
quien fue un gran profesional y quien estuvo
apoyandome en todo momento para que esta
investigaciéon salga de la mejor forma posible y
poder culminar satisfactoriamente esta

investigacion.



indice de Contenidos

DEDICATORIA I
AGRADECIMIENTO 1
INDICE DE CONTENIDOS \Y;
INDICE DE TABLAS \Y;
INDICE DE GRAFICOS Y FIGURAS Vi
RESUMEN Vil
ABSTRACT Vil
I.  INTRODUCCION 1
.  MARCO TEORICO 5
. METODOLOGIA 15
3.1. Tipoy disefio de investigacion 15
3.2. Variables y Operacionalizaciéon 16

3.3. Poblacion (criterios de seleccidn), muestra, muestreo, unidad de analisis 20

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos 21
3.5. Procedimientos 22
3.6. Métodos de andlisis de datos 22
3.7. Aspectos éticos 24
IV. RESULTADOS 26
V. DISCUSION 45
VI. CONCLUSIONES 50
VIl. RECOMENDACIONES 53
REFERENCIAS 55

ANEXOS 60



indice de Tablas

Tabla 1 Fiabilidad segun Kuder Richardson............ccccooviiiiiiiiiiciii e, 23
Tabla 2 Coeficiente de correlacion Rho de Spearman ..........cccccooviiiiiiiieineeennnns 24
Tabla 3 Estadistica de Fiabilidad (V1: Calidad de Atencidn).......ccccccccvvvvvevvennnen. 26
Tabla 4 Estadistica de Fiabilidad (V2: Satisfaccion de los docentes)................... 27
Tabla 5 Tabla de frecuencias de la V1: Calidad de Atencion .........cccccccvvvvvvveeenen. 27
Tabla 6 Percepcion de los Docentes Respecto a Elementos Tangibles .............. 29
Tabla 7 Percepcion de los Docentes Respecto a la Seguridad.............ccccceeeennnns 30

Tabla 8 Percepcion de los Docentes Respecto a la Capacidad de Respuesta....31

Tabla 9 Percepcion de los Docentes Respecto a la Empatia.............cccovvvvvvvnnnnn. 32
Tabla 10 Tabla de frecuencias de la V2: Satisfaccion de los Docentes ............... 34
Tabla 11 Percepcién de los Docentes Respecto a la Calidad Funcional ............. 35
Tabla 12 Percepcion de los Docentes Respecto a la Confianza............cccc.evveeee. 36
Tabla 13 Percepcion de los Docentes Respecto a la Eficiencia Laboral.............. 38

Tabla 14 Relacién entre Calidad de Atencion y Satisfaccion de los Docentes.....40
Tabla 15 Percepcién de los Docentes Respecto al Nivel de Calidad de Atencion



indice de gréficos y figuras

Figura 1 V1: Calidad de AtENCION .......cciiiiiiiiiiiiiiieee e 28
Figura 2 Percepcion de los Docentes Respecto a Elementos Tangibles.............. 29
Figura 3 Percepcion de los Docentes Respecto a la Seguridad........................... 30

Figura 4 Percepcion de los Docentes Respecto a la Capacidad de Respuesta...31

Figura 5 Percepcion de los Docentes Respecto a la Empatia.............occcvvvveeeeennn. 33
Figura 6 V2: Satisfaccion de [0S DOCENLES ............ceviiieiiiiiiiiiiiiieeee e 34
Figura 7 Percepcion de los Docentes Respecto a la Calidad Funcional .............. 35
Figura 8 Percepcion de los Docentes Respecto a la Confianza........................... 37
Figura 9 Percepcion de los Docentes Respecto a la Eficiencia Laboral............... 38

Figura 10 Diagrama de Dispersion entre Calidad de Atencion y Satisfaccion de los
DOCENTES ...ttt et e et e e e e e e e e e rera e aaee 40

Figura 11 Percepcion de los Docentes Respecto al Nivel de Calidad de Atencion

Vi



RESUMEN

El sector publico de todo el mundo esta trabajando para mejorar la calidad
de la atencidn y garantizar el bienestar de sus usuarios. Por lo tanto, los funcionarios
publicos tienen como objetivo mejorar su desempefo. Sin embargo, algunas
entidades no cumplen con las expectativas de la poblacion en cuanto a la calidad
de la atencion. El objetivo de este estudio fue determinar la relacién entre la calidad
de la atencion desarrollada por la UGEL a los docentes y su satisfaccion, lo que
podria conducir a mejoras significativas en la gestion publica. Este estudio es de
tipo basica, de nivel descriptivo correlacional de la misma forma corresponde al

disefio no experimental, de corte transversal.

Para determinar la confiabilidad y validez del instrumento de recoleccion de
datos se utilizo el Alfa de Cronbach, obteniéndose los valores de 0,731 para la
variable calidad de atencién y 0,903 para la variable satisfaccion de los docentes.
Entonces, el instrumento de investigacion tiene una excelente confiabilidad para su

aplicacion.

Para determinar la existencia de correlacién entre ambas variables de
estudio fue necesario la contrastacion estadistica de la hipétesis general planteada
en este estudio mediante la prueba del coeficiente de correlacion de Rho de
Spearman, llegandose a confirmar la existencia de correlacion respecto al valor r =
,721** por lo tanto, se demuestra una correlacion positiva alta, esto demuestra
también un crecimiento y mejora proporcional entre ambas variables. Por otro lado,
se obtuvo un nivel de significancia de 0.000, el cual es menor que el nivel esperado
(p < 0.05), este valor permite tomar la decisidon estadistica de rechazar la hipotesis
nula y de aceptar la hipétesis alterna, ahora bien, con un nivel de confianza del 99
% se afirma la existencia de una correlacion positiva alta entre ambas variables de
estudio, en la UGEL — Andahuaylas, 2021.

Palabras claves: Satisfaccion de los docentes, Calidad de atencidn, servicios

publicos, necesidades y expectativas.

Vii



ABSTRACT

The public sector around the world is working to improve the quality of care
and ensure the well-being of its users. Therefore, public officials aim to improve their
performance. However, some entities do not meet the population's expectations
regarding the quality of care. The objective of this study was to determine the
relationship between the quality of care provided by UGEL to teachers and their
satisfaction, which could lead to significant improvements in public management.
This study is of a basic type, of a descriptive correlational level, in the same way it

corresponds to the non-experimental, cross-sectional design.

To determine the reliability and validity of the data collection instrument,
Cronbach's Alpha was used, obtaining values of 0.731 for the quality of care variable
and 0.903 for the teacher satisfaction variable. So the research instrument has

excellent reliability for your application.

To determine the existence of a correlation between both study variables, it
was necessary to statistically test the general hypothesis proposed in this study
using the Spearman Rho correlation coefficient test, confirming the existence of a
correlation with respect to the value r = .721 **, therefore, a high positive correlation
iIs demonstrated, this also demonstrates a proportional growth and improvement
between both variables. On the other hand, a significance level of 0.000 was
obtained, which is less than the expected level (p <0.05), this value allows making
the statistical decision to reject the null hypothesis and to accept the alternative
hypothesis, now, with A confidence level of 99% affirms the existence of a high
positive correlation between both study variables, in the UGEL - Andahuaylas, 2021.

Keywords: Teacher satisfaction, Quality of care, public services, needs and
expectations
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INTRODUCCION

A nivel del ambito mundial, se ha atravesado por constantes cambios en
diferentes aspectos dentro de las instituciones como son los aspectos tecnolégicos
y, por tanto, al tratar temas de materia de calidad se observa que su evolucién ha
sido muy notoria. En muchas organizaciones casi en la mayoria tanto publicas y
privadas se busca incrementar los niveles en la atencion brindada para lograr el
bienestar de los usuarios. Es por esto que dentro de la gestion de las entidades
publicas se tiene que tomar énfasis en mejorar continuamente el servicio prestado
por los colaboradores, para optimizar la atencion brindada es necesario
implementar estrategias que permitan la plena satisfaccion de los usuarios

superando sus expectativas (Veliz, 2019).

Se entiende la calidad de la atencién, como la forma en que los productos y
servicios publicos tienen la capacidad para cumplir con las expectativas y
necesidades de las personas. Por consiguiente, se trata de qué tan bien un
producto o servicio se ajusta al proposito que la gente espera lograr, para ello las
autoridades publicas necesariamente tienen que demostrar la efectividad dentro de
su organizacion. Resolucion de la Secretaria de la Gestion Publica (2019, p. 6).
Esta referido a la percepcion de los individuos respecto al servicio recibido en las
entidades publicas o privadas.

En tal sentido, la satisfaccion que conciben los docentes es vista como un
indicador para analizar las mediaciones de las prestaciones, ya que estos facilitan
informacion sobre los elementos, sobre la estructura, procedimientos y resultados.
La calidad es un término complejo de conceptualizar, por lo que se debe considerar
las dimensiones que indican los usuarios para catalogarla; se sitla en la efectividad,
facilidad de acceso, relaciones con terceros, frecuencia, conveniencia y tiempo de

atencion (Huaman, 2017, p.14).

En la UGEL de Andahuaylas, la atencion brindada en ocasiones no cubre
las expectativas de los docentes, lo cual se origina un problema debido a una mala

concepcion y conceptualizacion de la imagen institucional, esta mala experiencia



se origina a raiz de la falta de canales de comunicacion, por ejemplo, los
colaboradores o trabajadores de la UGEL no brindan una atencion eficiente, saludo
amable, cortés y empatico ala persona que ingresa a la institucion; asimismo, el
personal no suele aclarar sus dudas ni resolver sus inquietudes en un momento
especifico, generalmente existen problemas para difundir los medios de
accesibilidad con los que dispone la unidad; se resalta la burocracia institucional,
pues hay una serie de tramites y requisitos en las gestiones y/o tramites, no existe
claridad en la informacion proporcionada, del mismo modo, no hay flexibilidad en el
horario de atencion al usuario, por ultimo, no existe facilidad para emitir propuestas
de mejora, quejas y reclamos; son estas las razones que causan insatisfaccion en

los docentes.

Habiendo caracterizado la problemética de acuerdo a la realidad del objeto
de estudio, nos permite formular el siguiente problema de investigacion: ¢ Por qué
la UGEL siendo un lugar de buenas practicas no brinda una buena calidad de
atencion que llegue a satisfacer a los docentes? Asimismo, nos formulamos
preguntas especificas: ¢, Cual es el nivel de satisfaccion de los docentes de la UGEL
— Andahuaylas?, de la misma forma, ¢ Cual es el nivel de calidad de atencion que

los docentes reciben por parte de los trabajadores en la UGEL?

Actualmente, la gestién en las entidades estatales del Peru, dentro de sus
principales acciones esta el de optimizar y reformar los servicios y bienes
orientados a la satisfaccion de necesidades sociales de los ciudadanos. Como
cualquier otra institucion, el estado peruano esta al servicio de las personas y sus
ciudadanos, posee el compromiso y la capacidad para entregar estos servicios y
bienes de la mejor forma posible que satisfagan las diferentes necesidades que
tienen las personas. Asi, la Secretaria de Gestion Publica de la Presidencia del
Consejo de Ministros emitio la “Norma Técnica para la Gestion de la Calidad de
Servicios en el Sector Publico” por medio del cual se aprueba la resolucion SGP
N°006-2019-PCM/SGP que fue modificada por la resolucion SGP N°007-2019-
PCM/SGP (2018). En este se plantean estrategias orientadas a mejorar el servicio
a los ciudadanos mediante la calidad en la atencion. La norma citada viene a ser

una herramienta adecuada para la mejora de los servicios y bienes en beneficio de



la sociedad y de los pobladores, el cual puede ser aplicado en toda enditad publica

del estado, excepto las que son excluidas por la presente norma.

Por ello la investigacidon sera oportuna ya que permitira analizar la situacion
real de la institucion en cuanto a la atencion brindada, de este modo se aportara
brindando recomendaciones para mejorar dicha atencién, buscando siempre

satisfacer al docente en cada proceso o tramite que realice.

La presente investigacion es relevante socialmente, por su trascendencia
para la sociedad quienes seran los beneficiarios directos, de la misma forma se
busca que a partir de los resultados se mejore la eficiencia y la eficacia de la gestion
orientada a brindar una atencién de calidad que permita satisfacer plenamente las
expectativas de los docentes respecto a los bienes y servicios que estos reciben,
ayudara también a que la entidad en mencion impulse una buena gestion
gubernamental de esta forma generen impactos positivos en la sociedad, por
intermedio de la transparencia en la gestion para generar en los docentes una

percepcion positiva de la entidad.

La relevancia tedrica de este estudio, esta referido a la importancia para
apoyar, probar, desarrollar y contrastar, la teoria existente. Este estudio aborda
teorias legales como también las teorias cientificas actuales los cuales dan
sustento a ambas variables de investigacion. De la misma forma es importante
aclarar que esta tesis podra ser tomada como fuente de consulta primaria para la
ejecucion de futuras investigaciones enfocadas a profundizar en el tema o area de
investigacién aplicado en diversos contextos en los cuales de consideren las

variables de estudio propuestas en esta tesis.

Respecto a la relevancia préactica, este estudio ayuda a dar respuesta y
solucion a la realidad y problemética de la sociedad. Los resultados de esta
investigacion serviran de fuente primaria y punto de partida para que la entidad
formule e implemente una gestion, normativas eficientes y eficaces orientados a

regular e instaurar la calidad en los servicios que brinda el estado para su respectivo



desarrollo como pais. De la misma forma estos resultados orientaran a la entidad a

considerar la importancia de prestar un servicio de calidad para los docentes.

La utilidad metodoldgica de este estudio esta acreditada en la presentacion
y utilizacién de herramientas metodoldgicas y cientificas confiables, propuestas por
diferentes autores los cuales comunmente son citados y tomados como referencia.
Los métodos, procedimientos y técnicas que emplea la presente investigacion
garantizan la idoneidad y confiablidad de los resultados obtenidos, los cuales

también podran ser aplicados en la ejecucion de otros estudios de investigacion.

En este contexto de justificar la importancia del estudio, se establecio los
siguientes objetivos: Identificar la relacion entre la calidad de atencién que
desarrolla la UGEL destinada a los docentes y su satisfaccion en la que pueda
conllevar a una mejora significativa de la gestién publica. Nos planteamos también
dos objetivos especificos: Determinar el nivel de satisfaccidon que los docentes
perciben por parte del personal que labora en la UGEL de Andahuaylas y
Determinar el nivel de calidad de atencién que la UGEL como institucion del estado
brinda a los docentes para una mejora de la gestion publica.

Asi mismo se plantean las siguientes hipétesis: Hi: Existe relacion
significativa entre la calidad de atencion y la satisfaccion de los docentes en la
UGEL.

Ho: No existe relacion significativa entre la calidad de atencion y la

satisfaccion de los docentes en la UGEL.

Por ello, es importante ejecutar el estudio respecto al nivel en que la calidad
de la atencion se relaciona con la satisfaccion de los docentes, los resultados
obtenidos seran tomados como referencia para mejorar la gestion dentro de la
entidad, de la misma forma servirdn de guia para formular futuras normativas para
brindar un servicio de calidad a los docentes, considerando que los servicios
publicos son acciones que el estado presta para satisfacer necesidades sociales

gue aportaran a la promocion social y el progreso del pais.



Il. MARCO TEORICO

Para la ejecucion de este estudio, se consideran los siguientes antecedentes

de investigacion, a nivel internacional:

Cervantes y Stefanell (2018) desarrollaron la tesis sobre calidad en una
institucién educativa superior, para la muestra se consideré 114 usuarios. De la
misa forma se llego a la conclusion; tomando en referencia a la calidad del servicio
dentro de las entidades de educacion, objeto de investigacion de la tesis, se
observa que las expectativas de los usuarios son altas sobre los servicios que
reciben. Por ello las organizaciones no deben dirigirse en su totalidad a los
productos y servicios que brindan, sino que tienen que tratar las condiciones para
gue de esta manera los usuarios acepten los servicios. Por lo tanto, la importancia
de la acogida de usuarios requiere la atencién efectiva y eficaz del usuario,
brinddndole una logistica de apoyo al servicio, y el servicio debe estar 100%
orientado al usuario. Desde un punto de vista individual, la investigacion tiene como
objetivo medir la calidad del servicio que tendra como resultado la percepcion
positiva 0 negativa del usuario, la calidad también depende de la experiencia
generada en el proceso de prestacidon del servicio por parte de la institucion a sus
usuarios, por lo tanto, la tendencia es la de competir basandose en la calidad de

atencion para diferenciarse de los competidores.

Rojas (2015), en la investigacion ejecutada sobre un modelo de satisfaccion
de usuarios como una herramienta que apoye en una gestion municipal eficiente,
estuvo orientada a medir la satisfaccion de usuarios. Tuvo como principal objetivo;
plantear un modelo el cual coadyuve a identificar factores que inciden en a la
calidad percibida, como también de la satisfaccion. El enfoque de investigacion es
cuantitativo y cualitativo, por lo tanto, es mixto, tiene un alcance descriptivo, por lo
gue solamente se describe todo lo concerniente a la satisfaccion respecto a la
gestion municipal. Como poblaciéon de estudio se considerd a los funcionarios y
colaboradores publicos. Por otro lado, para la recoleccion de datos se utilizdO un
cuestionario adaptado al modelo SERVQUAL. Este estudio permite afirmar y

concluir la existencia de relacién entre ambas variables, de la misma forma se



concluye estadisticamente que este instrumento puede ser aplicado en otros
estudios.

Montero (2020), en su estudio ejecutado sobre la satisfaccion de clientes con
el servicio de instituciones educativas del sector privado, tanto poblacion como
muestra estuvieron compuestos por archivos documentarios, para la recoleccion de
datos se utilizé el analisis documental con su respectivo instrumento una guia de
analisis, en este estudio se llegd a la conclusion de que; El modelo planteado a
forma de propuesta para evaluar el nivel de satisfaccion en los usuarios dentro de
las entidades donde se prestan el servicio de educacion privada, es adecuado,
enfatizando que la satisfaccion de estos clientes se ve afectada positivamente por
variables, como los resultados que muestra la institucion, el entorno interno, la
empatia, la capacidad de respuesta, los servicios administrativos que operan y el
profesorado que trabaja en ellos. Los resultados de esta tesis permiten apreciar y
afirmar que la calidad de atencion a los usuarios en el sector privado es mejor que

la del sector publico, debido a que se trabaja por un lucro personal.

En este estudio también se consideran antecedentes de estudio de ambito
nacional que guardan relacién con el tema investigado en la presente tesis, Ortiz
(2019), en esta tesis titulada, Calidad de servicio y satisfaccion del usuario en la
Sub Gerencia de Administracion Tributaria y Rentas, en cual estuvo orientado a
determinar la existencia de relacion entre las dos variables de estudio. En esta tesis
no se realiz6 la manipulacién de variables por lo tanto corresponde a un estudio de
disefio no experimental. Asimismo, corresponde al nivel de investigacion
correlacional. Para la recoleccion de datos se aplicé un cuestionario basado en el
modelo SERVQUAL aplicado a una muestra de 230 usuarios. Finalmente se pudo
concluir que; dado el valor de 0.867 se asevera que existe relacion alta entre ambas
variables estudiadas. Este valor muestra que la satisfaccion de los usuarios
depende basicamente de la calidad percibida en el servicio brindado por entidad

objeto de investigacion.

Navarro y Lozano (2018) desarrollaron la tesis sobre calidad de servicio y
satisfaccion de usuarios considerando como objeto de estudio una Municipalidad,

como poblacién son los usuarios de la ciudad de Belén, siendo un total de 138



usuarios. Los resultados del estudio evidencian que existe correlacion entre las
variables de estudio, pues una gran parte de la satisfaccion depende de la calidad
de los servicios brindados al usuario, haciendo énfasis también que la calidad de
los servicios brindados es fija porque los requisitos no se pueden cumplir al
momento de brindar los servicios adecuados, procedimientos adecuados para los
usuarios, asi como reclamos y requisitos de los clientes externos. La investigacion
muestra una relacién de nivel alto entre ambas variables de estudio respecto a la

calidad de servicio con la satisfaccion del usuario.

Santos (2019) en su trabajo desarrollado tomando como variables de estudio
la calidad de servicio y satisfaccion del usuario, la poblacion estuvo conformada por
250 personas, mientras que la muestra solo considera 131 personas, la tecnologia
es la encuesta y la herramienta que permite la recopilacién de informacién es el
cuestionario. Concluy6 que: La relacion altamente significativa entre las variables
se determind porque la tabla de Kendall fue 0,845 y el valor p fue 0,000. Por otro
lado, asumiendo que la tabla de Kendall es 0,830 y el valor p es 0,000 < 0,05, de
los cual se afirma que existe una correlacién muy alta y significativa entre ambas

variables. Por los datos mostrados en la investigacion las variables se relacionan.

Zarate (2019) en la tesis denominada Gestion administrativa y calidad de
servicio buscé determinar la relacion existente entre ambas variables, la muestra
de estudio estuvo compuesta por 73 colaboradores de quienes se recolecté datos
mediante una ficha de observacion para su respectivo procesamiento. El
tratamiento estadistico de Alfa de Cronbach arrojé un valor de = 0,913, de la misma
forma los resultados dan cuenta de suficiente evidencia estadistica para afirmar y
contrastar la existencia de una correlacion de nivel moderado y positivo, puesto que

se observa un crecimiento proporcional positivo entre ambas variables.

Aguirre (2016), en la tesis desarrollada sobre calidad de servicio y
satisfaccion de los usuarios, plantea un objetivo orientado a dar solucién a
problemas tedricos, la unidad de estudio estuvo conformada por 2919 usuarios
guienes acuden a la entidad y una muestra representativa de 339 usuarios, los

resultados del estudio encaminaron el incremento de los niveles de satisfaccion. El



tratamiento estadistico de datos permitié obtener un coeficiente de 0.591, lo cual
refleja una correlacién moderadamente positiva entre ambas variables de estudio
consideradas en esta tesis. En el trabajo de investigacion los resultados nos indican
que las relaciones entre variables son moderados por lo tanto la calidad del servicio
brindado en la organizacién no es tan favorable, respecto a las expectativas de los
usuarios, relacionado a sus intereses, servicios integros, necesidades individuales
y organizacionales. Estos elementos determinan que la satisfaccion en cada

usuario varia de acuerdo a la forma en la que es atendido en contextos diferentes.

Avendafio (2018) en el desarrollo de su tesis titulada “Calidad de servicio en
los establecimientos de salud privados-consulta externa, Distrito de Andahuaylas,
Region Apurimac, 20177, el objetivo planteado es la descripcion del nivel de la
calidad de servicio, por lo tanto, es un estudio netamente de nivel descriptivo,
enfoque cuantitativo, de misma forma corresponde al disefio de investigacion no
experimental de corte transversal, para la obtencion de la muestra se aplico el
muestreo no probalistico puesto que este fue elegida a criterio y conveniencia del
autor, el cual estd compuesta por 269 usuarios quienes asisten a los centros de
consulta externa de las clinicas a ser atendidos a quienes se les aplicO un
cuestionario adecuado al instrumento formulado y adecuado al modelo SERVQUAL
propuesto por Parasuraman, Zeithaml y Berry. En procesamiento estadistico arrojo
el alfa de Cronbach de ,806 lo cual refleja que el instrumento para la recoleccion de
datos tiene una excelente confiabilidad para su aplicacion. Este estudio lleg6 a la
conclusiéon de que el 52,4% de clientes encuestados estan insatisfechos con la
calidad del servicio percibida, y el 47,6% indican que no existe satisfaccion.

Para el sustento tedrico de las variables y dimensiones de estudio se
consideraron los fundamentos tedricos pertinentes, los mismos que se adecuan y
guardan relacién con el tema de estudio referente a la calidad de servicio tanto
como satisfaccion de los usuarios, tomando como referencia también los derechos
humanos internacionales, que estan establecidos en los Principios y Directrices de
la ONU.

La calidad esta referido a la medida en que los bienes y servicios
proporcionados por el estado satisfacen las necesidades y expectativas de las

personas. En otras palabras, se trata de la idoneidad de los bienes y servicios para



el uso general y, dependiendo de lo que la gente espera lograr, los gobiernos se
organizan con eficacia para poder atender a estas necesidades mediante el uso
adecuado de los recursos. (Secretaria de Gestion Publica, 2019). Por otro lado
(Fiorino, Barone, et al. 2018) citado en (Kulinska, Maslowski, et.al ,2020), Indica en
cuanto a la calidad es una especificacion en una industria manufacturera en
particular que, cuanto mayor es la calidad, mayor es el beneficio para el negocio y,
por lo tanto, cuanto menos obstaculo, mayor es la productividad. Entonces, se
puede decir que la calidad no solo es un concepto propuesto por diferentes autores,
sino también es una normativa estricta dentro de los sectores de produccién. La
calidad también es definida dentro del ambito ambiental por Kuta, Hachol y Golab
(2020), sostienen respecto a la calidad ambiental, este es un factor muy importante
para el desarrollo y crecimiento de la poblacion de forma sostenible. Desde el punto
de vista de los usuarios, la calidad de servicio es entendida como la medida en que
el gobierno cumple con las expectativas de estos a través de los servicios que este
presta. En el gobierno la calidad se ve reflejada en las caracteristicas y atributos de
sus servicios (Li y Shang, 2019), En Otras palabras, el gobierno siempre demuestra

la eficiencia y responsabilidad en la prestacion de sus servicios a la ciudadania.

Forbes (2015) manifiesta respecto a la calidad en el Peru: “Las personas
necesitan un servicio de calidad en sus comunidades, lo que significa que necesitan
las habilidades y la velocidad para procesar documentos y acceder al agua, el
desarrollo de carreteras, deportes, salud, educacion, etc. Para lograr todo esto se
tiene que tener una buena comunicacién entre los gobiernos locales y el central.
Es por esto que para la mejora de los servicios publicos se han incrementado una
gran cantidad de municipios los cuales priorizan la instauracion de la calidad en la
gestion de los servicios que prestan y el patron que se viene utilizando con el

objetivo 0 no de poder obtener las certificaciones respectivas.

Para Araya, Escobar, Bertol6 y Barrientos (2016) la entrega de servicio es
un medio que permite crear valor a los usuarios, en tal sentido, el servicio constituye
una agrupacion de actividades consecuentes que constituye un abastecedor con la

finalidad que el usuario obtenga un beneficio en un espacio y tiempo adecuado.



Por otro lado, los servicios involucran importantes consecuencias, de las cuales se
destaca: a) La calidad de servicio es mas complicado de ponderar que la
caracterizacion de los productos; b) Las prestaciones estan mas propensos a
presentar mayor variabilidad; c) La valoracion de la calidad por parte del
consumidor estd dada por la comparacién entre las expectativas y la realidad y d)
La obtencién de resultados basado en la calidad de servicio hace referencia a los

procesos como a la prestacion en si del servicio. (p. 94)

Urriago (2014) afirma, que la calidad surge como resultado de comparar las
expectativas y la percepcion, lo que se entiende como la diferenciacion del servicio
esperado con el servicio recibido por parte de la entidad. Segun Canta (2001)
sefal6 que la calidad es un indicador que se compone de factores como el personal,
el tipo de servicio brindado, la confiabilidad y seguridad que muestra la institucion
y el tipo de atencion que brinda el personal. (p. 45) Por su parte, Reinaldo (2016)
seflala que toda empresa realiza estudios de mercado para poder conocer las
necesidades reales que tiene el cliente, al mismo tiempo que le permite determinar
las falencias del servicio o producto. La necesidad por conocer los intereses de los
clientes nace con el fin de contar con informacién puntual y clara sobre del usuario
o consumidor, de manera que permita suplir mejor sus necesidades, deseos y

sobrepasar sus expectativas.

El Decreto Supremo N° 054 (2018) indica que la calidad es concebida como
la valoracién en que los productos o servicios entregados y prestados por gobierno
cumplen con dar solucién a las necesidades expresadas por la poblacion. En otro
ambito de explicacién, lo dispuesto anteriormente sostiene que es la forma en la
que los bienes y servicios del estado estén disefiados y adaptados de acuerdo a la
realidad de cada poblacion donde opera la entidad, para llegar a ello, los érganos
del estado cohesionan sus procedimientos de forma eficiente para optimizar

recursos y minimizar las brechas sociales.
De acuerdo a Zeithaml, Bitner y Gremler (2009), indican que las dimensiones

de la calidad de servicio especificamente son cuatro: La capacidad de respuesta,

el cual esta relacionado a la capacidad para brindar un servicio rapido y adecuado
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a los usuarios, viene a ser la atencion oportuna a las dificultades y necesidades de
los usuarios y la solucién pertinente a sus diferentes problemas. Como segunda
dimensién los autores platean la seguridad, que esta reflejada en la capacidad del
personal para crear un ambiente de confianzay credibilidad con los usuarios. Como
tercera dimensién de tiene la empatia, que representa la capacidad del personal
para prestar un servicio individualizado considerando sus necesidades como
propias. Por ultimo, los elementos tangibles, que estan referidos a la infraestructura
fisica de la entidad, también a los diferentes equipos tecnolégicos y presentacion

del personal.

En el 1988 A. Parasuraman, Valarie A. Zeithaml y Len Berry, crearon el
instrumento SERVQUAL, el cual permite la medicién de la calidad de servicio, este
instrumento fue disefiado particularmente para evaluar brechas o el Gap. Este
instrumento originalmente permite la medicion de la calidad de 5 tipos de servicio
los cuales son; telefonia de larga distancia, mantenimiento de electrodoméstico,
reparacion, seguros para tarjetas de crédito, banca minorista (Ninamango, 2014).
Pasado los afios ya en 1991 este modelo fue modificado considerandose 5
dimensiones los cuales son usados para calificar el servicio; (aspectos tangibles,
confiabilidad, respuestas rapidas, seguridad, empatia), estos elementos permiten
la mejora de la prestacion de los servicios por parte de las organizaciones,
empresas y entidades (Ninamango, 2014). Parasuraman, Berry y ZeithamL (1991),
plantearon un instrumento que permite medir la satisfaccion de los usuarios de esta
forma evitar sesgos respecto a la utilizacion de instrumentos tradicionales, tal
instrumento mide las expectativas los cuales son contrastadas con la percepcion
del usuario por el servicio recibido. Los usuarios no solo evaluan el servicio final
recibido sino también evaltan la forma y el proceso de como se presta el servicio
(dedicacion, interés y trato amistoso). Solamente los usuarios pueden calificar el
servicio prestado y este instrumento es eficaz para poder medirlo. En el mundo
Desde 1989 este instrumento SERVQUAL fue aplicado en hospitales, los estudios
de la calidad en nuestro medio inician en los afios 90, pero referidos a la calidad en
salud reproductiva (Ninamango, 2014). En la actualidad el instrumento SERQUAL,
es aplicado para la medicién de la calidad de servicio a través de 5 dimensiones.

En el Peru, en el sector salud este instrumento también es utilizado para medir la
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calidad del servicio y determinar el nivel de satisfaccibn de los usuarios
(SERVQUAL, Quality Service), como se detalla en la Resolucién Ministerial 527-
2011, guia técnica para la evaluacion de la satisfaccion del usuario externo en los

establecimientos de salud y servicios médicos de Apoyo.

Evaluar la calidad del servicio consta de los siguientes aspectos: La
perspectiva Expectativas-Percepciones. Dentro de ella se identifican dos posturas:
a) Expectativas y percepciones del cliente. Esta dada bajo la disimilitud entre lo que
se desea recibir y lo que en verdad se recibe. b) Usar tnicamente la percepcion del
cliente. Esta postura estd basada solamente en las percepciones de los clientes.
Con respecto a la perspectiva objetiva-subjetiva, se identificaron dos puntos de
vistas: Externa. Esta sujeta a las percepciones de los clientes, también es definida
como perspectiva subjetiva, y al Interna. Se realiza en funcion de las

consideraciones de parte del prestador de servicios (Torres y Vasquez, 2015, p.60).

En cuanto a la satisfaccion del usuario Mayo y Loredo (2009), consideran
respecto a este, es el comportamiento de saciedad reflejado en el cliente. La
satisfaccion es un juicio sobre el servicio o el producto el cual resulta del
cumplimento de sus expectativas. Reyes (2009), sostiene que el cliente
experimenta diferentes niveles, si el producto o servicio no cumple con las
expectativas el usuario o cliente queda insatisfecho, pero si el servicio supera sus
expectativas el cliente quedard muy satisfecho. Respecto a la satisfaccion del
usuario: Kotler (2013), sostiene es el grado del estado de animo de una persona
originada a partir del cumplimiento de sus expectativas. La satisfaccion evalla tres
principales aspectos: el primero, la operatividad del sistema de investigacion, en
segundo lugar, el medio de informacién adquirido; por ultimo, la asistencia brindada.
Por ello, la satisfaccion es uno de los propésitos primordiales para cada institucion
gue pretenda tener lazos cercanos con el usuario, considerandose en una de las

prioridades de la organizacion (Becerra y Pifia, 2016).
Para los autores Pérez, Martinez, Noda y Miguel (2015) afade que la

satisfaccion es la respuesta que tiene el usuario una vez desarrollado sus

expectativas y percepciones acerca del servicio brindado en una institucion. (p. 4)
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Actualmente la satisfaccion del cliente segun Pefiaranda, Quijano y Thomas
(2019) se ha convertido en un motivo primordial para que las organizaciones logren
cumplir con sus metas trazadas, mantenerse y posicionarse en el mercado
acrecentado los niveles de productividad y desempeiio, alcanzando altos
estandares de eficiencia a menor costo, penetrando a nuevos espacios de
mercado; es por ello, que se debe tener en consideracion que los clientes cada dia
exigen mejor calidad, tiempo de entrega cortos, mayor seguridad, mejor disefio,
cercania y trato amable. El tipo de calidad dispuesta define el éxito o fracaso de la
entidad, es un escalafén que le otorga estabilidad en el mercado y rentabilidad a

mediano y largo plazo.

El autor principal de acuerdo a la RM N° 527-2011/MINSA (2012) lo define
como uno de los resultados mas relevantes cuando se brinda un servicio de alta
calidad, dado a que impacta en su actitud. Asimismo, esta sujeto tanto a las
perspectivas y necesidades de la comunidad. (p. 41) Por ende, la satisfaccion es
uno de los propositos primordiales para cada institucion que pretenda tener lazos
cercanos con el usuario, considerdndose en una de las prioridades de la

organizaciéon (Becerra y Pifia, 2016).

Para Rubio, Flérez y Rodriguez (2018), la satisfaccién de los usuarios es
representado como un factor de dimensiones multiples que a medida que pasa el
tiempo es fundamental que las empresas lo tomen en cuenta, puesto que
actualmente los clientes estdn mas informados por lo tanto son mucho mas
exigentes en productos y servicios de alta calidad; sin embargo, muchas
organizaciones desconocen el grado de satisfaccion de sus clientes externos, el
cual puede obedecer, en parte, a que estas mediciones son complejas y dependen
de muchos factores tanto objetivos como perceptivos que varian segun la empresa
y el entorno en el cual participan.(p. 5) Ahora bien, es relevante reconocer los
aspectos que integran la satisfaccion, que segun Huanca (2017) son: El rendimiento
percibido: Se refiere al valor entregado el mismo que el cliente percibe, es decir, es
el producto obtenido por el usuario que se da de alta en los producto o servicios.

Las expectativas: Estan referidas a las esperanzas que los consumidores poseen

13



por adquirir algo; generalmente se desarrollan en relacion de las siguientes
situaciones: promesas, experiencias de compras anteriores, opiniones de terceros

y beneficios reales del bien o servicio.

Eficiencia Laboral: Pérez (2013) al respecto sostiene, esta relacionado con el
incremento de la productividad haciendo el uso eficiente de los recursos, pero
necesariamente cumpliendo con los objetivos propuestos. La eficiencia un factor
primordial en cualquier entidad, porque por medio de este sera posible alcanzar y
cumplir con los objetivos trazados. La eficiencia laboral estd reflejada en la
capacidad de una persona para ejecutar un trabajo impecable. Un colaborador
eficiente brinda tranquilidad a su jefe y hace que este pueda delegarle nuevas
funciones y diferentes responsabilidades (Andrade, 2005, p.97). Entonces se
concluye que la eficiencia es la cualidad para ejecutar las actividades y tareas con

el minimo uso de los recursos y en el menor tiempo posible.

Thompson (2006) sefala que los términos guardan relacion con las
expectativas y la calidad del servicio, por consiguiente, un cliente se siente
totalmente saciado cuando la prestacion que se le brinda cumple o sobrepasa las
expectativas, ahora bien, si el servicio suele estar por debajo de las expectativas,
puede ocasionar malestar y desconformidad. Bajo ese mismo enfoque, los autores
Pérez, Martinez, Noda y Miguel (2015) afiaden que la satisfaccion es la respuesta
que tiene el usuario una vez desarrollado sus expectativas y percepciones acerca

de una institucion y el servicio brindado. (p. 4)

Asimismo, Kotler y Keller (2012) también menciona que los elementos de la
satisfaccion estan asociados a: El rendimiento percibido. Es el nivel de
complacencia con el que siente identificado el usuario. Siendo sus principales
caracteristicas: Se realizan desde el enfoque del usuario, surge cuando el cliente
obtiene el bien solicitado, se cimienta en la impresion del usuario, otorga entrada
para que los demas opinen de los resultados y, por ultimo, el estudio empieza y
finaliza en el cliente o usuario. El grado de satisfaccion experimentado por los
clientes y / o usuarios, de acuerdo a Rivas (2018) son: insatisfaccion, satisfaccion

y el goce.
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3.1.

METODOLOGIA

Tipo y disefio de investigacion

Enfoque de estudio

Corresponde al enfoque cuantitativo de investigacion, puesto que se
utilizé la deduccion por medio de la exploracion y descripcion de hechos,
caracteristicas fenomenos respecto a las variables de estudio, de la misma
forma en la presente tesis se utilizo los procedimientos estadisticos para el
andlisis y medicion de datos recolectados, en base a los cuales se ejecutd la
prueba de hipétesis planteadas y la obtencion de modelos tedricos

relacionados a la investigacion (Hernandez, Fernandez & Baptista, 2014).

Tipo de estudio

Esta tesis es de caracter Basica, por cuanto tiene como propdsito
incrementar los conocimientos cientificos a partir del estudio y analisis de
una 0 mas variables, mas no es responsable de efectuar ningln aspecto

practico (Hernandez et al., 2014).

Disefio de investigacion

El disefio de investigacion de esta tesis es el no experimental-
transversal descriptivo correlacional, debido a que, “Es un estudio ejecutado
sin manipular las variables, estos solamente fueron observados y analizados
en su ambiente natural”’, “es un estudio de corte transversal debido a que los
datos pertenecen y fueron recolectados en un momento dado, en un
momento Unico, el disefio de investigacion de esta tesis tiene como proposito
la descripcion de las variables de estudio de esta forma determinar la
incidencia u relacion entre las variables de estudio consideradas en un

momento especifico ” (Hernandez et al., 2014, p. 152, 154).
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Es decir, se refiere a que en la investigacion no se hacen
manipulaciones respecto a las variables estudiadas para causar un efecto

en otra variable.

Este disefio se representa con el siguiente esquema:

3.2.

yd Vlr
\ !

Donde:

V1: Calidad de atencion

V2: Satisfaccion del usuario
R: Relacion

M: Muestra.

Variables y Operacionalizacién

Variable 1: Calidad de atencion

Definicién conceptual: El concepto de calidad de servicios desde una
perspectiva integradora comprende el grado en que las fases de
organizacion generan satisfaccion, se dice que la prestacién de servicio es
eficiente cuando es oportuno, equitativo y centrado en la persona (Flores et
al., 2019).

Por su parte, la calidad segun Arévalo, Cambal y Araque (2020), se
entiende como una forma de satisfacer las necesidades y cumplir con os
requerimientos expresados mediante palabras; en tanto el servicio, es la
agrupacion de acciones que se realiza a favor de la otra persona, brindando

un producto intangible y personalizado.
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A partir de lo expuesto Alvarez y Ospina (2019) “indica que calidad
percibida es la evaluacion que resulta de las perspectivas que el cliente tiene
en relacion a: confiabilidad, empatia, amabilidad y tiempo de respuesta” (p.
89).

Definicién operacional: Es la perspectiva del usuario que posee cuando
hace la utilizacién de un bien o un servicio entregado por una entidad, para
la medicion de esta variable serd necesario un cuestionario de escala

ordinal.

Dimension 1: Elementos tangibles: Zeithman y Bitner (2002) definen
elementos tangibles: la forma del ambiente e instalaciones fisicas, los
equipos tecnoldgicos, los colaboradores e instrumentos de comunicacion.
Estos elementos son una representacion fisica del servicio, los cuales son
utilizados por los clientes para poder evaluar el nivel de la calidad que
perciben. La tangibilidad de los elementos estan conformados por las
instalaciones fisicas y diferentes elementos tecnoldgicos de la entidad, estos
tienen que ser los mas adecuados, de la misma forma se tiene que reflejar
una buena presencia en los empleados de la institucién acorde a sus propias

posibilidades.

Dimensién 2: Seguridad: Gonzalez (2015) argumenta al respecto: “La
seguridad viene a ser el conocimiento respecto al servicio prestado, la
amabilidad y cortesia por parte de los colaboradores; de la misma forma, de
cdmo estos inspiran la confianza hacia el cliente”.

En este sentido la seguridad se refiere al ambiente y forma de como una
actividad es ejecutada: las acciones de prevencion tomadas con anticipacion
en el caso de la ocurrencia de algunas complicaciones y eventualidades,
principalmente de cuales seran las acciones a ejecutarse en caso de
desastres, también de qué modo tendra que trabajarse para poder

tranquilizar y brindar equilibrio en estos entornos.
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Dimension 3: Capacidad de respuesta: Es el nivel de expectativa que
se espera del servicio en funcién de los porcentajes en cuanto a la atencion
a los usuarios por un determinado tiempo en cada fase que representa el
proceso de atencion; asimismo viene a ser la disposicion por parte de los
colaboradores para poder coadyuvar a consumidores y/o usuarios en
ofrecerles servicios oportunos y de calidad.

En este contexto esta dimension, representa la disponibilidad y
voluntad para prestar un servicio oportuno, para ello es necesario que las
operaciones sean procesadas rapidamente en respuesta y atencion de las

demandas de clientes, usurarios.

Dimension 4: Empatia: Zeithman y Bitner (2002), la empatia es
conceptualizada como la atencién al cliente de forma cuidadosa e
individualizada.

Esta dimension representa una habilidad propia en las personas, permite
ponernos en su lugar para que asi se pueda entender su forma de pensar,
experimentar sus expectativas de su punto de vista, crear y generar
relaciones interpersonales que reflejen la comprension, la ternura y simpatia
en el servicio prestado.

Entonces la empatia, representa un valor propio que permitira experimentar
desde la posicién de otras personas, de esta forma sera posible comprender
sus necesidades y problemas para tomar las acciones eficientes de solucién

y satisfaccion de sus necesidades.

Variable 2: Satisfaccion de los docentes (usuario)

Definicion conceptual: Segun Kotler (2013), sostiene respecto a la
satisfaccion de los usuarios, viene a ser el grado del estado de animo de una
persona originada a partir del comportamiento relacionado al cumplimiento y

satisfaccion de la demanda, necesidades y expectativas de los usuarios.

Segun Huanca (2017) son: El rendimiento percibido: Se refiere al valor

entregado al cliente y percibido por este, es decir, es el producto que el
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usuario recibe que se da de alta en los producto o servicios. Las
expectativas: Estan referidas a las esperanzas que los consumidores poseen
por adquirir algo; generalmente se desarrollan por intermedio de los
siguientes aspectos promesas, experiencias de compras anteriores,

opiniones de terceros y beneficios reales del bien o servicio. (p. 11)

Definicion operacional: hace referencia a la evaluacién cualitativa y
cuantitativa de bienestar que genera un bien o un servicio, asi mismo para la

medicion de esta variable se aplicard un cuestionario de escala ordinal.

Se tiene como Dimension 1: Calidad funcional percibida: esté referido

a la forma en que el servicio es prestado (Mejias y Manrique, 2011).

Se tiene como Dimension 2: Confianza: es una variable relacionada
al nivel de satisfaccion y es medido por medio de los indices de rendimiento
alcanzado, la percepcion que el cliente desarrollara del servicio recibido por
una empresa, dependera fundamentalmente de la calidad en este; por lo
tanto, también dependera de esto que los clientes recomienden y hablen bien

de la organizaciéon (Mejias y Manrique, 2011).

Se tiene como Dimensién 3: Eficiencia Laboral: Pérez (2013), esta
dimension indica hacer el uso eficiente de los recursos para el cumplimento
de metas y objetivos establecidos por la entidad en el menor tiempo posible
es decir de forma oportuna. La eficiencia laboral es un aspecto primordial por
cuanto por medio del cual se verifica y evalta la profesionalidad de una
persona, para que los jefes puedan designarle y confiarle nuevas funciones
y responsabilidades (Andrade, 2005, p.97).

Finalmente podemos deducir que la eficiencia estd representada

como la capacidad para la consecucion de objetivos en el menor tiempo

posible y haciendo el uso eficiente de los recursos disponibles.
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3.3.

Poblaciéon (criterios de seleccidn), muestra, muestreo, unidad de

analisis

Poblacioén

Viene a ser el conjunto de todos los elementos que conforman la
unidad de andlisis dentro del ambito espacial en el cual es desarrollado el

trabajo de investigacion (Carrasco, 2013).

En otras palabras, se considera una poblacion a la totalidad de las
personas en investigacion, es decir a aquellos que comparten las mimas

cualidades o atributos y peculiaridades que se busca estudiar.

En este estudio la poblacién esta compuesta por 3500 docentes de
ambos sexos usuarios de la Unidad de Gestion Educativa Local de

Andahuaylas.

Muestra

Es un fragmento, cantidad o parte representativa y considerable del
total, el cual esencialmente tiene como caracteristica de ser objetiva, por lo
tanto, los hallazgos obtenidos de esta muestra puedan ser tomados como
referencia y generalizarlos hacia toda la unidad de andlisis es decir a todos

los elementos quienes conforman la poblacion (Carrasco, 2013).

NxZ%xpxq
T e2x(N—-1D+2Z2xpxq

n

Dénde:

n= Muestra
N = Total de la poblacién
Z=1.96 al cuadrado, nivel de confianza (95%)

proporcion esperada (0.8)

o
1

proporcion esperada (0.2)

o]
I
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3.4.

e= Precision (en su investigacion use un 5%)
_ 3500 x 1.96% x 0.8 x 0.2
™= 0.052 x (3500 — 1) + 1.962 x 0.8 x 0.2

n =230

Se trabajara con una muestra de 230 (usuarios).

Muestreo: La muestra en este estudio, fue seleccionada mediante la
aplicacion la técnica del muestreo aleatorio simple.

Unidad de analisis: Esta integrada por los docentes pertenecientes a la

Unidad de Gestion Educativa Local de Andahuaylas.

Técnicas e instrumentos de recoleccidn de datos

Técnicas

e Encuesta

Los datos respecto a calidad de atencion y satisfaccion de
usuario, fueron recabados utilizando la técnica de la encuesta

estructurada con preguntas formuladas por el investigador.

En tal sentido, “La encuesta es definida como una técnica de
Investigacion social para explorar, indagar y recolectar datos, por
intermedio de preguntas formuladas y que seran aplicadas directa o
indirectamente a quienes conforman la poblacién, considerada también
como unidad de andlisis en el proceso de ejecucion de este estudio”
(Carrasco 2005, p. 314).

Es decir, es la técnica o forma para conseguir datos

indispensables, que sean de vital importancia para la investigacion.
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3.5.

3.6.

e Cuestionario

De la misma forma se utilizd el cuestionario para ejecutar la
recoleccion de datos, en tal sentido que, “Un cuestionario representa un
conjunto de interrogantes formuladas para medir una 0 mas variables”.
Este tiene que estar relacionado con la hipétesis y el planteamiento del
problema (Hernandez et al., 2014, p. 217).

Procedimientos

Para este aspecto de la investigacion, se dara lugar a la recopilacion
de informacion proveniente de fuentes tanto primarias como secundarias, se
procedera a la estructuracion de los instrumentos con el fin de recopilar la
informacién relevante relacionada a cada variable; el instrumento sera
extendido a la muestra considerada para el estudio, para el procesado de la
data recopilada, se aplicara la estadistica de tipo descriptiva, por ultimo, se
presentaran las recomendaciones y las conclusiones respectivas teniendo

en cuenta los objetivos establecidos.

Métodos de analisis de datos

Para el analisis de los datos recabados a través del cuestionario, en
primer lugar, se ejecuté su respectiva organizacion, en segundo lugar, estos
fueron procesados mediante los programas del EXCEL y SPSS V26, estos
fueron elegidos por la sencillez de su manejo para el tratamiento de datos y
obtencion de resultados relacionados con los objetivos de investigacion

propuestos.

SPSS V26 (Statistical Package for the social Sciences)

Como ya se menciono en este estudio ha sido pertinente la utilizacion
de ppagquete estadistico SPSS V26, el cual facilita la creacién de una base
de datos y archivos para su posterior analisis y tratamiento estadistico. Se
tienen diversos programas como es el Microsoft Exel, los cuales permiten

también la organizacion de datos, el paquete estadistico SPSS facilita el
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analisis de datos sin depender de otros programas (Castafieda, Cabrera,
Navarro y Vries, 2010, p. 15).

Alfa de Cronbach
El alfa de Cronbach ha permitido medir la consistencia y fiabilidad del
instrumento de recoleccion de datos en cuanto a la aplicacion del

cuestionario en la ejecucidon de esta investigacion.

Tabla 1

Fiabilidad segun Kuder Richardson

Valor Significado
,53 a menos Nula confiabilidad
,54a ,59 Baja confiabilidad
,60 a,65 Confiable
,66a,71 Muy confiable
,72 3,99 Excelente confiabilidad
1.00 Perfecta confiabilidad

Distribucién de frecuencias

De la misma forma para el analisis de datos fue necesario la utilizacion
de la distribucién de frecuencias, que es entendido como “Un conjunto de
puntaciones representada como una tabla en relacion a la informacion de las
variables de forma ordenada y categorizada” (O’Leary, 2014 y Nicol, 2006,
citado en Hernandez, et al., 2014, p.282).

Coeficiente de correlacion Rho de Spearman

Para determinar el nivel de correlacion entre las variables, y

dimensiones de estudio consideradas en esta tesis, se utilizé el coeficiente
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3.7.

de correlacion de Rho de Spearman, como una prueba no paramétrica
simbolizada como rs, el cual es considerado como un coeficiente para medir
el grado de asociacion entre variables de nivel ordinal y categorizadas en
rangos, este coeficiente de correlacion es el mas pertinente para relacionar
estadisticamente instrumentos de investigacion adaptados a la escala de
tipo likert (Hernandez, et al., 2014, p. 322).

Es decir, este método de analisis de datos permite medir la correlacion
existente en casos, variables o unidades de estudio que son considerados

ordinalmente. A continuacion, se muestra vos valores de mediciéon ordinal:

Tabla 2

Coeficiente de correlaciéon Rho de Spearman

Valor Significado

-1 Correlacion negativa grande y perfecta:
-9a-99 Correlacion negativa muy alta
-,7a-89 Correlacion negativa alta

-4 a-69 Correlacion negativa moderada
-2a-39 Correlacion negativa baja-

-01a-19 Correlacion negativa muy baja

0 Correlacion nula

,01a,19 Correlacion positiva muy baja

2 a,39 Correlacion positiva baja

4 a,69 Correlacion positiva moderada
,7a,89 Correlacion positiva alta

9a,9 Correlacion positiva muy alta

1 Correlacion positiva grande y prefecta

Nota: Hernandez, et al, metodologia de la investigaciéon, 2014, p. 322

Aspectos éticos

La redaccion de esta tesis se basa sobre los valores y principios éticos
universales, dentro de sus diferentes aspectos, se encuentran el principio de
respeto hacia los participantes, dandoles la oportunidad de realizar una
participacion voluntaria sin tener que someterlos a la fuerza, seguidamente,

en cuanto a la beneficencia, esta se sustenta en que el estudio fue ejecutado
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con el fin de generar cambios en el objeto de estudio, el principio de justicia
se encuentra aplicado en el respeto hacia la moral y ética con todos sus
derechos inherentes, cuenta con integridad cientifica indicando que se llevo
a cabo exclusivamente con fines educativos; por ultimo, se aplico el principio
de responsabilidad ya que en cada proceso se abordaré con responsabilidad
con la finalidad de cumplir con las actividades y lineamientos planificados en

el desarrollo de la investigacion.

25



IV. RESULTADOS
Andlisis e interpretacion de resultados

La obtencion de los hallazgos responde a la metodologia bajo el cual se
efectud el presente estudio. Es decir, se siguio sistematicamente los pasos del
meétodo cientifico. Para analizar e interpretar los datos, en principio se ejecuto la
recoleccion de daos al aplicar el cuestionario a la muestra de estudio (docentes
adscritos a la Unidad de Gestién Educativa Local Andahuaylas). Seguidamente se
muestra el analisis respecto a la fiabilidad del instrumento computado a través del
coeficiente Alpha de Cronbach, posteriormente la descripcidén de los componentes
de las variables de estudio organizados en tablas y figuras; asi mismo, se presenta
el andlisis inferencial del procesamiento de datos y la contrastacion estadistica de
las hipotesis planteadas.

Fiabilidad del instrumento de investigacién
Tabla 3

Estadistica de Fiabilidad (V1: Calidad de Atencién)

Alfa de Cronbach N de elementos (items)

0.731 24

Nota: Corresponde a la variable calidad de atencion, procesado en SPSS v26.

Interpretacion:

La tabla 3, se observan los resultados contrastados con la tabla de Kuder
Richardson, el valor obtenido de ,731 esta en el rango de ,72 a ,99. Por lo tanto
este valor demuestra una confiabilidad excelente para utilizar y aplicar el
cuestionario como instrumento para la recoleccion de datos referente a la primera

variable.
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Tabla 4

Estadistica de Fiabilidad (V2: Satisfaccién de los docentes)

Alfa de Cronbach N de elementos (items)

0.903 13

Nota: Corresponde a la variable satisfaccion de los docentes, procesado en SPSS
V26.
Interpretacion:

La tabla 4, presenta los resultados corroborado con la tabla de Kuder
Richardson, el valor obtenido de ,903 est4 ubicado en el rango de ,72 a ,99.
Entonces se tiene una confiabilidad excelente, por lo tanto, se puede aplicar el
cuestionario para la recoleccion de datos respecto a la segunda variable.

Descripcién de la variable calidad de atencion y sus dimensiones

Seguidamente, se presenta la descripcion de los resultados respecto a la
variable y sus diferentes dimensiones, calidad de atencion en base a las opiniones
obtenidos a través del cuestionario aplicado a los docentes que laboran en el ambito

de la Unidad de Gestion Educativa Local Andahuaylas.

Tabla 5

Tabla de frecuencias de la V1: Calidad de Atencion

: . Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

Acumulado

Casi nunca 10 4,3 4,3

A veces 117 50,9 55,2

Casi siempre 101 43,9 99,1
Siempre 2 0,9 100,0%

Total 230 100,0

Nota: Elaborado y procesado segun al cuestionario en IBM SPSS v26.
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Figura 1

V1: Calidad de Atenciéon
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Nota. Elaborado de acuerdo con la tabla 5 en IMB SPSS v26.

Interpretacion:

En la tabla 5 y la figura 1, los hallazgos indican que el 50.9% equivalente a
117 docentes, manifiestan que a veces se brinda una calidad de atencion, mientras
que el 43,9% que equivale a 101 docentes revelan que casi siempre se brinda
calidad de atencion, el 4,3% equivalente a 10 docentes manifiestan que casi nunca
se les brinda calidad de atencién, y un minimo porcentaje de 0.9% equivalente a 2
docentes manifiestan que siempre se les brinda calidad de atencién. Lo que
significa que los docentes de la Unidad de Gestion Educativa Local de Andahuaylas

cuentan con una adecuada calidad de atencion.
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Tabla 6

Percepcion de los Docentes Respecto a Elementos Tangibles

. : Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
Acumulado
Casi nunca 11 4.8 4,8
A veces 76 33,0 37,8
Casi siempre 133 57,8 95,7
Siempre 10 4,3 100,0%
Total 230 100,0%

Nota: Elaborado y procesado segun al cuestionario en IBM SPSS v26.

Figura 2

Percepcion de los Docentes Respecto a Elementos Tangibles
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Nota: Elaborado de acuerdo con la tabla 6 en IMB SPSS v26.

Interpretacion:

En la tabla 6 y la figura 2, se observan los resultados; el 57.8% equivalente
a 133 docentes, indican que casi siempre los elementos tangibles son adecuados,
el 33,0% que equivale a 76 docentes encuestados revelan que a veces los
elementos tangibles son adecuados, el 4,8% equivalente a 11 docentes
encuestados manifiestan que los elementos tangibles casi nunca son adecuados y

por ultimo con un porcentaje menor de 4,3% que equivalen a 10 docentes
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manifiestan que los elementos tangibles siempre son adecuados. Lo que significa
que los docentes de la UGEL Andahuaylas tienen una adecuada Calidad de

atencion en relacion a los elementos tangibles.
Tabla 7

Percepcion de los Docentes Respecto a la Seguridad

F . . Porcentaje
recuencia Porcentaje A
cumulado
Nunca 4 1,7 1,7
Casi nunca 18 7,8 9,6
A veces 66 28,7 38,3
Casi siempre 135 58,7 97,0
Siempre 7 3,0 100,0%
Total 230 100,0%

Nota: Elaborado y procesado segun al cuestionario en IBM SPSS v26.

Figura 3

Percepcion de los Docentes Respecto a la Seguridad
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Nota: Elaborado de acuerdo con la tabla 7 en IMB SPSS v26.

Interpretacion:

En la tabla 7 y la figura 3, los hallazgos determinan que el 58.7% es decir
135 docentes, indican que casi siempre sienten seguridad por parte de los
trabajadores de la UGEL Andahuaylas, el 28,7% que equivale a 66 docentes,
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revelan que a veces sienten seguridad por parte del personal que labora, el 7,8%
equivalente a 18 docentes encuestados responden que casi nunca sienten
seguridad, el 3,0% es decir 7 docentes mencionan que siempre sintieron seguridad
al ser atendidos y por ultimo con un porcentaje menor de 1,7% que equivalen a 4
docentes manifiestan que nunca sintieron seguridad por parte de los colaboradores
de la UGEL Andahuaylas. Lo que significa que los docentes de la UGEL

Andahuaylas tienen una adecuada Calidad de atencion relacionado a la seguridad.
Tabla 8

Percepcion de los Docentes Respecto a la Capacidad de Respuesta

. . Porcentaje
Frecuencia Porcentaje A
cumulado
Nunca 39 17,0 17,0
Casi nunca 68 29,6 46,5
A veces 41 17,8 64,3
Casi siempre 23 10,0 74,3
Siempre 59 25,7 100,0%
Total 230 100,0%

Nota: Elaborado y procesado segun al cuestionario en IBM SPSS v26.

Figura 4

Percepcion de los Docentes Respecto a la Capacidad de Respuesta
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Nota: Elaborado de acuerdo con la tabla 8 en IMB SPSS v26.
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Interpretacion:

En la tabla 8 y la figura 4, los hallazgos reflejan que el 29.6% equivalente a
68 docentes, demuestran que casi nunca los trabajadores reflejan capacidad de
respuesta en las actividades que realizan, el 25,7% que equivale a 59 docentes,
revelan que siempre los trabajadores muestran capacidad de respuesta, el 17,8%
equivalente a 41 docentes encuestados, manifiestan que el personal que labora a
veces muestra capacidad de respuesta, el 17,0% que equivale a 39 docentes
mencionan que nunca los trabajadores muestran capacidad de respuesta y por
altimo con un porcentaje menor de 10,0% que equivalen a 23 docentes manifiestan
que casi siempre sintieron capacidad de respuesta en las actividades que
realizaban los trabajadores. Lo que significa que los docentes de la UGEL
Andahuaylas no tienen una adecuada Calidad de atencién en relacion a la

capacidad de respuesta.
Tabla 9

Percepcion de los Docentes Respecto a la Empatia

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
Acumulado
Nunca 1 0,4 0,4
Casi nunca 38 16,5 17,0
A veces 54 23,5 40,4
Casi siempre 124 53,9 94,3
Siempre 13 5,7 100,0%
Total 230 100,0%

Nota: Elaborado y procesado segun al cuestionario en IBM SPSS v26.
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Figura5

Percepcion de los Docentes Respecto a la Empatia
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Nota: Elaborado de acuerdo con la tabla 9 en IMB SPSS v26.

Interpretacion:

En la tabla 9 y la figura 5, las respuestas reflejan que el 53.9% equivalente
a 124 docentes, muestran que el personal que labora casi siempre muestra
empatia, el 23,5% que equivale a 54 docentes, revelan que a veces los trabajadores
muestran empatia, el 16,5% equivalente a 38 docentes encuestados, manifiestan
que el personal que labora casi nunca muestran empatia, el 5,7% equivalente a 13
docentes encuestados, manifiestan que el personal que labora siempre muestra
empatia y por ultimo con un porcentaje menor de 0,4% que equivale a 1 docente
manifiesta que el personal que labora nunca muestra empatia. Lo que significa que
los docentes de la UGEL Andahuaylas tienen una adecuada Calidad de atencién

en relacién a la empatia.

Descripcion de las dimensiones de satisfaccion de los docentes

Asi mismo, se presenta los resultados respecto a la descripcion de la
segunda variable el cual viene a ser la satisfaccion de los docentes, basado en la
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opinién de estos obtenidos a través de la aplicacion del cuestionario aplicado en el

ambito de la Unidad de Gestion Educativa Local Andahuaylas.

Tabla 10

Tabla de frecuencias de la V2: Satisfaccion de los Docentes

Frecuencia Porcentaje Porcentaje

Acumulado
Nunca 1 0,4 0,4
Casi nunca 23 10,0 10,4
A veces 124 53,9 64,3
Casi siempre 79 34,3 98,7
Siempre 3 13 100,0%

Total 230 100,0%

Nota: Elaborado y procesado segun al cuestionario en IBM SPSS v26.

Figura 6

V2: Satisfaccion de los Docentes
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Nota. Elaborado de acuerdo con la tabla 10 en IMB SPSS v26.

Interpretacion:

En la tabla 10 y la figura 6, los resultados demuestran que el 53.9% que

equivale a 124 docentes, manifiestan que a veces se sienten satisfechos, el 34,3%
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que equivale a 79 docentes, revelan que casi siempre se sienten satisfechos, el

10,0% equivalente a 23 docentes encuestados, indican que casi nunca se sienten

satisfechos, el 1,3% equivalente a 3 docentes encuestados, indican sentirse

satisfechos siempre y por altimo con un porcentaje menor de 0,4% que equivale a

1 docente manifiesta que nunca se sintié6 satisfecho por la atencién brindada por

los trabajadores. Lo que significa que los docentes de la UGEL Andahuaylas tienen

una adecuada Satisfaccion.
Tabla 11

Percepcion de los Docentes Respecto a la Calidad Funcional

. . Porcentaje
Frecuencia Porcentaje A
cumulado
Nunca 5 2,2 2,2
Casi nunca 26 11,3 13,5
A veces 96 41,7 55,2
Casi siempre 97 42,2 97,4
Siempre 6 2,6 100,0%
Total 230 100,0%

Nota: Elaborado y procesado segun al cuestionario en IBM SPSS v26.

Figura 7

Percepcion de los Docentes Respecto a la Calidad Funcional
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Nota: Elaborado de acuerdo con la tabla 11 en IMB SPSS v26.
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Interpretacion:

En la tabla 11 y la figura 7, los hallazgos reflejan que el 42.2% es decir 97

docentes, indican que se muestra la calidad funcional casi siempre, el 41,7% que

equivale a 96 docentes, revelan que a veces se muestra la calidad funcional, el

11,3% equivalente a 26 docentes encuestados, manifiestan que casi nunca se

muestra calidad funcional, el 2,6% equivalente a 6 docentes encuestados,

manifiestan que siempre se muestra calidad funcional y por ultimo con un

porcentaje menor de 2,2% que equivalen a 5 docentes manifiestan que nunca se

mostré calidad funcional. Lo que significa que los docentes de la UGEL

Andahuaylas tiene una adecuada Satisfaccion con respecto a la calidad funcional.

Tabla 12

Percepcion de los Docentes Respecto a la Confianza

Frecuencia Porcentaje % Acpl?r:fljgtjaée%
Nunca 4 1,7 1,7
Casi nunca 18 7,8 9,6
A veces 66 28,7 38,3
Casi siempre 135 58,7 97,0
Siempre 7 3,0 100,0%
Total 230 100,0%

Nota. Elaborado y procesado segun al cuestionario en IBM SPSS v26.
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Figura 8

Percepcion de los Docentes Respecto a la Confianza

Porcentaje

Munca Casi nunca Aveces  Casisiempre  Siempre

Nota: Elaborado de acuerdo con la tabla 12 en IMB SPSS v26.

Interpretacion:

En la tabla 12 y la figura 8, los hallazgos indican que el 58.7% (135
docentes), manifiestan que casi siempre sienten confianza, el 28,7% que equivale
a 66 docentes, indican que sienten confianza a veces, el 7,8% (18 docentes),
manifiestan que casi nunca sienten confianza, el 3,0% equivalente a 7 docentes
encuestados, manifiestan que siempre sintieron confianza y por dltimo con un
porcentaje menor de 1,7% que equivalen a 4 docentes manifiestan que nunca
sintieron confianza por la atencion brindada por los trabajadores. Lo que significa
qgue los docentes de la UGEL Andahuaylas tiene una adecuada Satisfaccion en

relaciéon a la confianza.
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Tabla 13

Percepcidén de los Docentes Respecto a la Eficiencia Laboral

Frecuencia Porcentaje % Asféfjggaée%
Nunca 39 17,0 17,0
Casi nunca 68 29,6 46,5
A veces 41 17,8 64,3
Casi siempre 23 10,0 74,3
Siempre 59 25,7 100,0%
Total 230 100,0%

Nota: Elaborado y procesado segun al cuestionario en IBM SPSS v26.

Figura 9

Percepcién de los Docentes Respecto a la Eficiencia Laboral
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Nota: Elaborado de acuerdo con la tabla 9 en IMB SPSS v26.

Interpretacion:

En la tabla 13 y la figura 9, los hallazgos muestran que el 29.6% (68
docentes), indican que casi hunca el personal muestra eficiencia en las labores que
realiza, el 25,7% que equivale a 59 docentes, revelan que siempre el personal
muestra eficiencia, el 17,8% equivalente a 41 docentes encuestados, manifiestan
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que a veces el personal muestra eficiencia, el 17,0% equivalente a 39 docentes
encuestados, manifiestan que nunca el personal mostro eficiencia y por ultimo con
un porcentaje menor de 10,0% que equivalen a 23 docentes manifiestan que casi
siempre el personal muestra eficiencia en las labores que realiza. Lo que significa
que los docentes de la UGEL Andahuaylas no tienen una adecuada Satisfaccion

en relacién a la eficiencia laboral.

Contrastacion estadistica de hipotesis

Después de haber culminado con recolectar los datos aplicando el
instrumento de investigacion (cuestionario), para dar cumplimiento a los objetivos
de la investigacién, al respecto se procede a ejecutar las contrastaciones de
hipotesis, y se analizara el nivel de correlacion entre ambas variables de estudio

planteadas.

Resultados de relacién entre la calidad de atencion y la satisfaccion de los

docentes en la Unidad de Gestion Educativa Local Andahuaylas

El andlisis y el contraste del objetivo e hipotesis general se efectué dentro
del andlisis no paramétrico por los supuestos expuestos a continuacion: las
variables poseen un nivel de medicién ordinal y los datos tienen una distribucion no

normal.

Paso 01. Planteamiento de hipétesis

H;: Existe relacion significativa entre la calidad de atencion y la satisfaccion de los
docentes en la Unidad de Gestion Educativa Local Andahuaylas.

Hy: No Existe relacion significativa entre la calidad de atencion y la satisfaccion de

los docentes en la Unidad de Gestion Educativa Local Andahuaylas.
Paso 02: Nivel de significancia

En el presente estudio se establecio trabajar con la probabilidad de equivocarse

igual a 5% (a = 0.05) y el nivel de confianza es 95% (0.95).
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Paso 03: Estadigrafo de prueba

El estadigrafo de prueba para el contraste de veracidad de la hipotesis
general se efectud con el Coeficiente de correlacion Rho de Spearman, analizado
en el IBM SPSS version 26.

Tabla 14

Relacion entre Calidad de Atencidn y Satisfaccion de los Docentes

Correlaciones

Calidad de Satisfaccion

C de los
atencion
docentes
Coeficiente de
Rho d Calidad de  correlacion 1.000 0.721
S garﬁqan atencion Sig. (bilateral) - 0.000
i N 230 230
Satisfaccion Coef|C|e_n,te de 0.721 1.000
de los cqrrela_mon
docentes Sig. (bilateral) 0.000 )
N 230 230

Nota: Procesado de acuerdo con base de datos en IBM SPSS v26.

Figura 10

Diagrama de Dispersién entre Calidad de Atencion y Satisfaccion de los Docentes
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Nota: Elaborado segun el base de datos en Microsoft Excel 365.
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Paso 04: Establecimiento de la regla de decision
Si p-Valor < 0.05 se acepta la H; y se rechaza la H,,.

Si p-Valor > 0.05 se rechaza la H; y se acepta la H,.

Paso 05: Toma de decision

Hecho el computo en el IBM SPSS version 26, a través del coeficiente de
correlaciéon Rho de Spearman se tiene el p-Valor < 0.05 (Sig. 0.000 es menor a a
0.05), por lo tanto, existente suficiente evidencia estadistica para rechazar la
hipotesis nula (H,) y aceptar a la hipétesis de trabajo (H;). Es decir, si existe relacion
significativa entre la calidad de atencion y la satisfaccion de los docentes en la
Unidad de Gestion Educativa Local Andahuaylas. ademas, la figura del diagrama

muestra con claridad la existencia de una tendencia a una relacion.

Resultados de nivel de calidad de atencién por parte de la Unidad de

Gestion Educativa Local Andahuaylas

Seguidamente, se presenta el resultado referente al nivel de calidad de
atencién percibida por los docentes adscritos a la Unidad de Gestion Educativa

Local Andahuaylas.

Tabla 15

Percepcion de los Docentes Respecto al Nivel de Calidad de Atencion

Frecuencia Porcentaje % A(F;uor:fljgtdaée%
Casi nunca 10 4,3 4,3
A veces 117 50,9 55,2
Casi siempre 101 43,9 99,1
Siempre 2 9 100,0
Total 230 100,0

Nota: Elaborado y procesado segun al cuestionario en IBM SPSS v26.
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Figura 11

Percepcion de los Docentes Respecto al Nivel de Calidad de Atencion
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Nota: Elaborado de acuerdo con la tabla 15 en IMB SPSS v26.

Interpretacion:

Dado el analisis descriptivo para la medicion de la calidad de atencion, se
obtuvo la tabla 15 y la figura 11. En ello se demuestra que; del 100% de los
encuestados, el 50.87% de los docentes manifestaron que la calidad de atencion
vista desde los siguientes aspectos como los elementos tangibles, seguridad, la
capacidad de respuesta y la empatia por parte de los servidores publicos, a veces
se percibe; mientras que el 43.91% de los docentes, opinaron que casi siempre
perciben la calidad de atencion, el 4,35% de docentes, indican que casi nunca se
percibe la calidad de atencién en los trabajadores publicos y solo el 0.9% de los

encuestados dijeron que siempre la atencion recibida es de calidad.

En sintesis, el nivel de atencidon de calidad brindada por los servidores
publicos de la entidad es regular, ya que la mayoria manifestd que a veces perciben
una atencion de calidad que cumplan con sus expectativas y necesidades.
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Resultados de nivel de satisfaccion de los docentes

Finalmente, se muestra el resultado relacionado al nivel de satisfaccion de
los docentes comprendidos en el ambito de la Unidad de Gestion Educativa Local
Andahuaylas.

Tabla 16

Percepcion Respecto al Nivel de Satisfaccion de los Docentes

. . Porcentaje
Frecuencia Porcentaje % Acumuladé %

Nunca 1 4 0,4

Casi nunca 23 10,0 10,4
A veces 124 53,9 64,3
Casi siempre 79 34,3 98,7
Siempre 3 1,3 100,0

Total 230 100,0

Nota: Elaborado y procesado segun al cuestionario en IBM SPSS v26.
Figura 12

Percepciéon Respecto al Nivel de Satisfaccion de los Docentes

60

a0

40

Porcentaje

30

20

10

|0,43%|

Munca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Nota: Elaborado de acuerdo con la tabla 16 en IMB SPSS v26.
Interpretacion:
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Dado el andlisis descriptivo para poder ejecutar la medicacion del nivel de
satisfaccion de los docentes, se obtuvo la tabla 16 y la figura 12. Del 100% de los
docentes encuestados, el 53.91% manifestaron que solo a veces la atencion que
reciben satisface sus necesidades; es decir, la calidad funcional, confianza y
eficiencia laboral se perciben regularmente. Mientras que el 34.35% de los
encuestados opinaron que casi siempre resultan satisfechos con las acciones que
realiza el servidor publico en relacion con los intereses de los docentes. EI 10,00%
de los docentes encuestados, manifestaron que casi nunca resultan satisfechos por
las labores que realizan los trabajadores de la entidad, el 1,30% de los docentes
encuestados, mencionan que siempre resultan satisfechos por las acciones
realizadas por el personal. Finalmente, un porcentaje menor de 0.43%
respondieron que la Unidad de gestion Educativa Local Andahuaylas nunca

satisfacen sus necesidades de actos administrativos.

En sintesis, estos resultados reflejan que el nivel de satisfaccion
experimentado por los docentes es regular, ya que la mayoria de ellos opin6é que
sélo a veces salen complacidos de las instalaciones fisicas o de una atencion a

través del internet por parte de la entidad objeto de estudio.
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V. DISCUSION

En este apartado se procede a la presentacion de los resultados
comparandolos con otros antecedentes de investigacion considerados para la
ejecucion de esta tesis, respecto a los resultados que estos llegaron, y contratarlo

también con los fundamentos teéricos considerados.

Dado los la obtencién de resultados en la investigacion se acepta la hipotesis
de trabajo (H;). Entonces se afirma que, si existe relacion significativa entre la
calidad de atencion y la satisfaccion de los docentes en la Unidad de Gestion
Educativa Local Andahuaylas. ademas, en la figura 10 del diagrama muestra con
claridad la existencia de una tendencia a una relacion. De acuerdo al coeficiente de
correlacion de Pearson cuyo valor es 0,721, representa una relacion positiva alta

entre ambas variables.

Este resultado se asemeja con los hallazgos obtenidos en la investigacion
de Aguirre (2016) titulada “Calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios de la
municipalidad distrital de Pacucha, Andahuaylas 2015”, en el cual se lleg6 a la
conclusién que el valor “sig.” es de 0.000, que es menor a 0.05 el nivel de
significancia, por lo tanto se acepté la hipétesis alterna (H1), se puede afirmar la
existencia de una relacion significativa entre las dos variables de estudio que fueron
planteadas en esta investigacion. El coeficiente resultante de este estudio fue de
0.591, lo cual indica que existe una correlacion moderadamente positiva. En el
trabajo de investigacion los resultados nos indican que las relaciones entre
variables son moderados por lo tanto la calidad del servicio brindado en la
institucion no es tan favorable, respecto a las expectativas de los usuarios, estando
relacionada a elementos como, servicios integros e intereses, necesidades
organizacionales e individuales. Estos factores condicionan que la satisfaccion no
es igual para todas las personas, de lo que se difiere que si se otorga servicios de
calidad sus niveles de satisfaccion seran mayores, por otro lado, si no se evidencia

un servicio de calidad el nivel de satisfaccién serd menor.

Cervantes y Stefanell (2018) desarrollaron la tesis sobre calidad en una

institucion educativa superior. En su trabajo llegaron a la conclusién que, con base
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en la calidad del servicio en las instituciones educativas, se puede deducir que los
usuarios tienen expectativas altas sobre los servicios que reciben, asimismo, se
asemejan con los resultados a los que llegé Rojas (2015), en la investigacion
ejecutada sobre un modelo de satisfaccion de usuarios como herramienta de apoyo
a la gestion de una municipalidad, por cuanto sus resultados mostraron que existe
relacion respecto a las hipotesis planteadas, se asemejan también con los
hallazgos a los obtenidos en las investigaciones de Montero (2020), quien realizo
el desarrollo de la investigacidon sobre la satisfaccion de usuarios con el servicio de
instituciones educativas del sector privado, por otra parte los resultados obtenidos
en esta presente tesis se asemejan también con los hallazgos obtenidos en el
estudio de Ortiz (2019), titulado “Calidad de servicio y satisfaccion del usuario en la
Sub Gerencia de Administracion Tributaria y Rentas de la Municipalidad Distrital de
Santa Maria 2017” en el cual se pudo llegar a concluir que existe una relacion en
grado alto entre las variables de estudio tomando en cuenta el valor de 0.867. En
nuestro trabajo de investigacion se demuestra de forma similar que el valor de
coeficiente de correlacion de Pearson es 0,721, lo cual refleja un nivel correlacion

positiva alta.

En este contexto, también al comparar con los resultados de la investigacion
realizada por Navarro y Lozano (2018) estos se asemejan a los resultados de esta
presente tesis, en el cual también se llegé a la conclusién de afirmar que existe
una asociacién entre ambas variables consideradas para su estudio, entonces
contrastandolo y comparando estos resultados con los de la presente tesis, los
resultados se muestran similares ya que en nuestra investigacion realizada el
resultado de la correlacion es 0,721, el cual demuestra un nivel de correlacion
positiva alta, de esta manera se puede observar que la investigacion va por el

camino adecuado en concordancia con los trabajos ya realizados con anterioridad.

Ademas, Santos (2019), en la tesis desarrollado sobre la calidad del servicio
y satisfaccion del usuario, donde realizo el trabajo en una muestra de 131 personas,
llega a concluir que la relacion es altamente significativa entre ambas variables de
estudio puesto que se determiné porque la tabla de Kendall fue 0,845 y el valor p

fue 0,000. Por otro lado, asumiendo que la tabla de Kendall es 0,830 y el valor p es
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0,000 <0, 05, con esto se evidencia una correlacidén alta y significativa entre la

calidad del servicio y la comunicacion, por lo que existe una relacion.

De la misma forma Zarate G. (2019) en su estudio sobre “Gestion
administrativa y calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de Anco Huallo
Chincheros Apurimac, 2019” llega a concluir la existencia moderada positiva de la
relacion entre las variables a través de su poblacién de estudio que fue conformada
por 73 trabajadores, con el analisis estadistico que se realiz6 en dicha investigacion
se tuvo como resultados Alfa de Cronbach igual a 0,913 que con esta informacion
obtenida se puede observar que tiene una excelente confiabilidad respecto a los
instrumentos utilizados, por lo tanto podemos afirmar que cuando los niveles de la
gestion administrativa mejoran también mejoraran los niveles de la calidad de
servicio. Por otro lado, al igual que el estudio de Zéarate nuestro trabajo de
investigacion tiene una excelente confiabilidad respecto a los instrumentos con los
qgue se trabajé y muestra también que ambas variables se relacionan. Por ultimo,
los hallazgos encontrados en el estudio de Avendarfio (2018) titulado “Calidad de
servicio en los establecimientos de salud privados-consulta externa, Distrito de
Andahuaylas, Region Apurimac, 2017” también se asemejan y guarda similitud con
los resultados obtenidos en el presente trabajo de investigacion por cuanto el nivel

de calidad es alto.

En contraste con nuestro marco teérico, para Ninamango (2014) donde nos
hace referencia que considerando el instrumento SERVQUAL, se podra lograr un
servicio de calidad, “cuando el nivel de la percepcion sea mayor o supere los niveles
de las expectativas, entonces podra considerarse que el servicio recibido es de
calidad, sin embargo, silos niveles de la percepcion son menores a las expectativas
esperadas por los usuarios, el servicio sera considerado deficiente de baja calidad”.
Por lo tanto, es primordial enfatizar en la mejora constante del trato, la voluntad, el
cuidado, las condiciones de las instalaciones, el compromiso de los trabajadores,
la credibilidad, la limpieza y el equipamiento en la unidad de gestién educativa local
de Andahuaylas estan en proceso de mejora.
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Para culminar realizaremos un contraste entre las dimensiones de la calidad
de atencion desarrolladas en esta tesis y la teoria propuesta: realizando la
comparacion de la dimension elementos tangibles. (Zeithalm y Bitner, 2009) afirma
que los elementos tangibles estan relacionados a los ambientes fisicos, el equipo
con que cuenta una entidad, la limpieza y materiales de comunicacion. En esta
presente tesis los resultados de acuerdo a la tabla 6, demuestran que los docentes
de la UGEL Andahuaylas tienen una adecuada percepcion de los elementos

tangibles.

Zeithalm y Bitner (2009) afirman sobre la dimension seguridad, es la forma
y capacidad de los empleados e instituciones para de inspirar confianza,
credibilidad como también la cortesia en la prestacion de los servicios. Lo citado es
contrastado con los resultados obtenidos con referencia a la seguridad en la tabla
7, estos reflejan que los docentes de la institucion tienen una buena perspectiva de
la dimension seguridad, indican también la existencia de una brecha minima, en
relacion a la seguridad del servicio brindado, entonces se afirma que la credibilidad,

confianza y cortesia transmitida al usuario es suficiente.

Zeithalm y Bitner (2009), sostiene en cuanto a la capacidad de respuesta es
la atencién oportuna a las quejas, problemas, solicitudes y preguntas del cliente, la
capacidad de respuesta se ve reflejada en el tiempo en que los usuarios esperan
para que sus solitudes sean atendidas y sus problemas sean resueltos. En esta
tesis los resultados indican en la tabla 8, que existe una brecha amplia, respecto a
la capacidad de respuesta del servicio brindado, esto se traduce en que, no se
evidencia una buena voluntad para la prestacion de un servicio oportuno y rapido,

por lo tanto, no es tan adecuado.

Contrastando la ultima dimension empatia en el presente estudio, Zeithalm
y Bitner (2009) sostiene que la empatia esta referida a forma incivilizada de atender
y entender las necesidades de los usuarios, se refiere también a la forma y
capacidad de hacer saber al usuario que este es unico y especial. En esta tesis los

resultados mostraron respecto a la tabla 9, que existe una brecha media
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considerable, en relacion a la empatia del servicio prestado, quiere decir que la

forma de atencion individualizada al usuario es adecuada.

Los resultados encontrados en esta tesis guardan relacién y semejanza con
la mayoria de los antecedentes citados, y como resultado es posible y factible
cuantificar la problemética respecto una prestacion del servicio de calidad en el
contexto de las instituciones publicas como lo es la Unidad de Gestion Educativa

Local de Andahuaylas.
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VI. CONCLUSIONES

Primero: Para la variable independiente calidad de atencion se observa los
resultados contrastados con la tabla de Kuder Richardson, el resultado obtenido de
,731 se ubica en el rango de ,72 a ,99. Asimismo, para la variable dependiente
satisfaccion de los docentes se tiene como resultado obtenido de ,903. Por lo cual
se puede concluir que ambas variables tienen una excelente confiabilidad de la

aplicacion de los instrumentos de investigacion de la presente investigacion.

Segundo: Respecto a nuestro objetivo general que es identificar la relacién
entre la calidad de atencién que desarrolla la UGEL Andahuaylas destinada a los
docentes y su satisfaccion en la que pueda conllevar a una mejora significativa de
la gestion publica se tiene como resultado lo siguiente:

La calidad de servicio se relaciona directamente con la satisfaccion de los
docentes en la unidad de gestion educativa local de Andahuaylas, por consiguiente
el coeficiente de correlacion de Pearson obtenido entre las variables Calidad del
servicio y satisfaccion de los docentes es 0,721, representa un valor que esta
comprendido entre 0,50 y 80 (0,50 < 0,721 < 0,80), de lo cual se precisa que la
correlacion entre ambas variables es positiva alta, asimismo la regresion lineal
positiva de 0,51 refleja la dependencia de la satisfaccion de los docentes con la
calidad del atencién, entonces podemos agregar que si la calidad de atencién
mejora, entonces los niveles de satisfaccion de los docentes serdn mayores,
ademas la significancia obtenida para la pendiente es de 0,000, menor que el
esperado de 0,01, entonces se rechaza la hipétesis nula se acepta la hipotesis
inicial y se afirma con una confianza del 99% que la calidad de atencién esta
relacionada directamente con la satisfaccion de los docentes en la Unidad de

Gestion Educativa Local de Andahuaylas, 2021.

Tercero: Respecto a nuestros objetivos especificos se determind respecto
al nivel de la calidad de atencidn que la UGEL como institucién del estado brinda a
los docentes para una mejora de la gestion publica, mostrando como resultado que
el 50.9% de docentes encuestados, manifiestan que la calidad de atencion era
regular, mientras que el 43,9% revelan que casi siempre se brinda calidad de

atencion, el 4,3% manifestaron que casi nunca se les brinda calidad de atencién, y

50



un minimo porcentaje de 0.9% manifestaron que siempre se les brinda calidad de
atencién. Lo que lleva a concluir que la calidad de atencién es buena.

Cuarto: En cuanto a las dimensiones de la variable calidad de atencion se
lleg6 a la conclusidn siguiente: respecto a la tangibilidad de los elementos se tiene
un porcentaje de 57,8% que muestra que los docentes de la UGEL Andahuaylas
tienen una adecuada percepcion de los elementos tangibles.

En la dimension seguridad, se obtiene como resultado un 58,7% donde nos
indica que los docentes de la institucién tienen una buena perspectiva de la
dimension seguridad, indican la existencia de una brecha minima, respecto a la
seguridad del servicio recibido, por lo tanto, se evidencia que la credibilidad y
confianza transmitida al usuario es suficiente.

Los resultados demuestran respecto a la dimension capacidad de respuesta
que el 29,6% que indica que existe una brecha amplia, en relacion a la capacidad
de respuesta del servicio recibido, esto quiere decir, que la predisposicion para
prestar un servicio oportuno y rapido dentro de la entidad no es tan adecuada.

Y como ultima dimensién tenemos a la empatia y se concluye con un
porcentaje de 53,9% que indica que existe una brecha minima, en relacién a la
empatia en el servicio recibido, este resultado demuestra que el cuidado, la
atencion individualizada y la importancia de entender que el usuario es muy

importante, es adecuada.

Quinto: En referencia a nuestro segundo objetivo especifico se determiné el
nivel de satisfacciéon que los docentes perciben por parte del personal de la UGEL
Andahuaylas, mostrando como resultado que el 53.9% de docentes encuestados,
manifiestan que se sienten medianamente satisfechos, mientras que el 34,3%
revelan que casi siempre se sienten satisfechos, el 10,0% manifestaron que casi
nunca se sienten satisfechos, y un minimo porcentaje de 0.4% manifestaron que
nunca se sintieron satisfechos. Lo que lleva a concluir que la satisfaccion de los
docentes es buena.

Sexto: En las dimensiones de la variable satisfaccion de los docentes se
llega a las siguientes conclusiones: en la calidad funcional se tiene un porcentaje

de 42,2% que muestra que los docentes de la UGEL Andahuaylas tienen una
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adecuada percepcion de la calidad funcional. En la dimensién confianza, se obtiene
como resultado un 58,7% donde nos indica que los docentes de la institucién tienen
una buena perspectiva de la dimension confianza. Para la dimension eficiencia
laboral se muestra el siguiente resultado de 29,6% que indica que la eficiencia

laboral no es buena por parte de los servidores publicos.
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VIl.  RECOMENDACIONES

1. Es recomendable que las autoridades fomenten una evaluacién constante al
desempeiio de los trabajadores, por lo tanto, se puedan tomar las medidas
correctivas pertinentes orientadas al incremento y fortalecimiento de las
capacidades de los colaboradores en la entidad. De la misma forma, se tiene
que buscar la eficiencia, la distribucion y dotacion de recursos necesarios para
facilitar y hacer que sea eficiente las funciones y actividades relacionadas al
proceso de prestacion en los diferentes servicios solicitados por los docente y

usuarios dentro de la entidad.

2. Se sugiere al director de la unidad de gestion educativa local direccionar las
estrategias y recursos disponibles a la mejora constante de la calidad de
atencion, por intermedio de la formulacion e instauracion de un Plan de Gestion
de Calidad que tenga como finalidad elevar los niveles de satisfaccién en los
docentes, que directamente beneficiara también a los usuarios que solicitan los
servicios en la entidad con la expectativa de una atencion segura y confiable por
parte de los encargados y responsables de las unidades organicas en la

institucion.

3. Al director de la UGEL Andahuaylas, se le sugiere contar con una plataforma
virtual para que los docentes puedan presentar sus sugerencias y reclamos, con
el objetivo que las demas areas usuarias tengan conocimiento de las falencias y
errores de la institucién con el objetivo de mejorar la atencion, asimismo se le
pide mejorar la calidad de servicio, mediante un atencion adecuada y oportuna

por parte del personal.

4. Evidentemente los hallazgos de esta tesis permiten afirmar la existencia de
relacion entre las dos variables de estudio propuestas, calidad de atencion y
satisfaccion de los docentes, es por ello la importancia de prestar un servicio de
calidad que satisfaga las necesidades y expectativas, asi mismo se recomienda

ejecutar las actividades de forma articulada entre todas las areas que estan
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involucradas en el proceso de la prestacion de los servicios, de este modo se

mejore la eficiencia en la comunicacion y la atencién hacia el docente.

Para el jefe de abastecimiento, se le recomienda priorizar las contrataciones de
bienes y servicios que sean prioridad para la institucion, con el objetivo de brindar
todas las herramientas necesarias al colaborador y este pueda atender de la

mejor manera al usuario.

Al jefe de personal, brindar constantes capaciones a sus colaboradores en temas
relacionados de atencién a los docentes, con el objetivo de tener personal idoneo

en el puesto y conocedor de todos los procedimientos solicitados por el docente.

Se recomienda que los jefes de cada area a brindar un servicio de calidad en la
unidad de gestion educativa, local de Andahuaylas, se trate de reducir los
tiempos de atencion a las consultas, mediante la revision de las politicas
institucionales relacionadas con la gestiébn de estos plazos, y asi se pueda
garantizar mas seguridad a los docentes quienes solicitan la prestacion de los

servicios en la institucion.

se recomienda a la entidad, tanto a los investigadores interesados, a ejecutar los
estudios respectivos en las diferentes areas de la unidad de gestion educativa,
local de Andahuaylas, de esta forma identificar en las unidades organicas las
deficiencias que estos presentan, en ese sentido formular las estrategias y las
politicas de mejora de la calidad de atencién, de esta forma sean mas precisas

y eficaces.
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Anexo 3: Matriz de operacionalizaciéon de variables

Variable Independiente: Calidad de atencion

Variable Definicion Definicion Dimensiones Indicadores ftems Escala de
Conceptual Operacional Medicion
- Equipo y materiales
modernos
El t - Infraestructura e
. em?n 0S instalaciones en buen estado 1-2-3-4-5-
Kotler (2013), nos Es la perspectiva del tangibles - Personal de apariencia 6
menciona que la usuario que posee pulcra . Ordinal
- Elementos materiales
i i0 adecuados . .
satisfaccion de los cuando hace Ila El cuestionario
usuarios es el grado utilizacién de un bien ) ) esta compuesto
. ' o . - Confianza al usuario B
Calidad de del estado de &nimo o un  servicio Seguridad - Seguridad en los tramites 7-8-0-10-11— por 24 items de
atencién - Absolucién de dudas opcion mltiple:

de una persona que
surge al enlazar el
comportamiento del
usuario en una
atencién con sus

expectativas.

entregado por una
entidad, dicha
variable sera medida
con una escala
ordinal mediante un

cuestionario.

Capacidad de
respuesta

Empatia

- Resolucion de problemas

-Disposicion permanente a la
atencion del usuario.

- Cumplimiento de plazos

- Informacion a los usuarios

- Servicio puntual y rapido.

-Atencion personalizada y
comprensiva

- Interés en mejorar el
servicio

- Interés en resolucion de
problemas del usuario

- Horarios adecuados

12

13 -14 -15-16—-
17 -18

19-20 -21-22-23—-
24

Nunca =1
Casinunca =2
Aveces =3
Casi siempre = 4
Siempre =5




Variable Dependiente: Satisfaccion de los docentes

Variable Definicién Definicion Dimensiones Indicadores items Escalade
Conceptual Operacional Medicion
Calidad funcional  -Transmision de confianza  {_5_3_4_5
percibida - Precios y tasas 6
Segun Kotler (2013), Hace referencia a la a\c/ielcuad_a}s del o
" -Valoracién del servicio -
nos menciona que la  €valuacion Ordinal
tisfaccién de | cualitativa y
saustaccion de 10S . antitativa de S | El cuestionario
- . . -Se preocupa por las X
usuarios es el grado  bienestar que Confianza P bap 7-8-9 esta compuesto

Satisfaccion de
los docentes

del estado de animo
de una persona que
surge al enlazar el
comportamiento del
usuario en una
atencién con sus

expectativas.

genera un bien o un
servicio, dicha
variable sera medida
con una escala
ordinal mediante un
cuestionario.

Eficiencia laboral

necesidades de los
usuarios.
-Tiene vision a futuro.

- Recomendacion a otros

usuarios.

-Responsabilidad del
personal

-Nivel de conocimientos
técnicos.
-Liderazgo y cooperacién

en el centro de trabajo.
-Adaptabilidad.
-Revisién a los

documentos de gestion.

-Habilidades para
solucionar problemas.

por 13 items de
opcion multiple:

Nunca =1
Casinunca =2
Aveces =3
Casi siempre = 4
Siempre =5

10-11-12-13




Anexo 4: Matriz de Consistencia de la Investigacién

TITULO: “Calidad de atencién y satisfaccion de los docentes en la Unidad de Gestién Educativa Local de Andahuaylas, 2021”

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES Y DIMENCIONES
PROBLEMA GENERAL: OBJETIVO GENERAL.: HIPOTESIS GENERAL:
¢Por qué la UGEL siendo un lugar de | Identificar la relacién entre la | Hi: Existe relacién significativa entre | VARIABLE 1:

buenas practicas no brinda una
buena calidad de atencion que llegue
a satisfacer a los docentes?

PROBLEMA ESPECIFICO:

PE1: ¢ Cual es el nivel de calidad de
atencion que los docentes reciben
por parte de los trabajadores en la
UGEL?

PE2: ¢ Cual es el nivel de satisfaccién
de los docentes de la UGEL
Andahuaylas?

calidad de atencién que desarrolla
la UGEL destinada a los docentes
y su satisfaccién en la que pueda
conllevar a una mejora significativa
de la gestién publica.

OBJETIVO ESPECIFICO:

OEl: Determinar el nivel de
calidad de atencién que la UGEL
como institucion del estado brinda
a los docentes para una mejora de
la gestién publica.

OE2: Determinar el nivel de
satisfaccion que los docentes
perciben por parte del personal
gque labora en la UGEL de
Andahuaylas.

la calidad de atencibn y la
satisfaccion de los docentes en la
UGEL.

Ho: No existe relacion significativa
entre la calidad de atencion y la
satisfaccion de los docentes en la
UGEL.

Calidad de atencion
Dimensiones:

= Elementos tangibles.

= Seguridad.
= Capacidad de respuesta.
=  Empatia.

VARIABLE 2:

Satisfaccion de los docentes
Dimensiones:

= Calidad Funcional.
= Confianza.
= Eficiencia laboral

METODOS Y DISEO

POBLACION Y MUESTRA

TECNICAS E INSTRUMENTOS

METODO:

e Deductivo

POBLACION:

La poblacién, objeto de estudio, esta
constituido por 3500 docentes de
ambos sexos usuarios de la Unidad de
Gestién Educativa Local de

Andahuaylas.

TECNICAS:

. Encuesta.

INSTRUMENTO:




ENFOQUE:

. Cuantitativo

DISENO DE LA INVESTIGACION:
¢ No experimental, transversal

- correlacional

NIVEL DE INVESTIGACION:

e Descriptivo - correlacional

MUESTRA:
Probabilistica - aleatoria

N°: 230 docentes los cuales fueron
seleccionados  mediante  una
muestra probabilista aleatoria.

. Cuestionario

TRATAMIENTO ESTADISTICO:

e Alfa de cronbach.
e Distribucion de frecuencias.
e SPSS V26




Anexo 5: Instrumento de recolecciéon de datos
Cuestionario de la Calidad de Atencidon

Estimado(a)

Mediante el presente cuestionario se esta realizando un estudio a fin de identificar Leyenda
la 1 | Nunca
“Relacion existente entre la Calidad de atencion y la satisfaccion de los docentes [ 5 [ Casi nunca
en la Unidad de Gestion Educativa Local de Andahuaylas, 2021”. Le solicitamos 3 [ Aveces
responder con sinceridad al siguiente cuestionario, la informacién obtenida sera —
4 | Casi siempre
utilizada para fines exclusivamente académicos.
5 | Siempre
VARIABLE : Calidad de atencion
Dimensiones Indicadores 1 (12|34
1 La infraestructura e instalaciones fisicas de la UGEL son
adecuadas y comodas para la atencién
g 2 El personal que lo atiende cuenta con equipos Yy
o tecnologia moderna para su labor
g 3 El personal que lo atiende cuenta con recursos y
[ materiales suficientes para el desarrollo de sus funciones
3 4 Las areas del servicio de la institucion se encuentran
S limpios y en buen estado
g 5 Los elementos materiales como folletos, reportes y
[} similares son comprensibles
6 Las instalaciones fisicas de la UGEL son visualmente
atractivas
7 El comportamiento del personal de la UGEL, le inspira
confianza y seguridad
8 El personal de la UGEL tiene conocimientos suficientes
para absolver sus dudas
g 9 El personal que lo atiende se encuentra capacitado para
S el cargo que desempefa
3 10 El personal que lo atiende demuestra igualdad en la
3 atencioén para todos
11 El personal uso el tiempo adecuado para atenderle
12 La institucién cuenta con un buzdén de sugerencias o0 un
libro de reclamaciones para atender las quejas o
reclamos de los docentes
13 Los trabajadores de la UGEL siempre tiene disposicion a
© atenderlo
'g’: 14 El personal de la UGEL cumple con los tiempos
2 sefialados y plazos establecidos
3 15 El personal de la UGEL le mantiene informado respecto
é a cuando se ejecutaran los servicios
5 16 El personal le orientd y explicO de manera clara y
§ adecuada sobre los pasos o trAmites para la atencion
2 17 El personal le brindé el tiempo necesario para aclarar sus
=3 dudas
© 18 El personal mostrd interés para solucionar cualquier
problema que se presenté durante su atencion
wEg S8 19 La UGEL tiene _personal que .Ie brinda a}gncién
- personalizada y entiende sus necesidades especificas




20

En la UGEL se preocupan por usted y sus intereses.

21 La UGEL se preocupa por brindarle un mejor servicio

22 La UGEL tiene horarios de atencion convenientes para
los docentes

23 El personal lo traté con amabilidad, respeto y paciencia

24 La institucion cuenta con personal para informar y

orientar a los docentes




Cuestionario de la Satisfaccién de los Docentes

Estimado(a)

Mediante el presente cuestionario se esté realizando un estudio a fin de identificar Leyenda
la 1 |Nunca
“Relacion existente entre la Calidad de atencion y la satisfaccion de los docentes -
2 | Casi nunca
en la Unidad de Gestion Educativa Local de Andahuaylas, 2021”. Le solicitamos 3 TA
veces
responder con sinceridad al siguiente cuestionario, la informacién obtenida sera
- ) . - 4 | Casi siempre
utilizada para fines exclusivamente académicos.
5 | Siempre
VARIABLE Satisfaccion de los docentes
Dimensiones Indicadores 1 2 13| 4
1 | Cree que el personal busca su satisfaccion como usuario
2 | Usted observa mejoras en el servicio brindado
= 3 | Usted quedd satisfecho con el servicio brindado por parte de
<
g los trabajadores
c B
T =2 4 | El personal que lo atiende conoce sus intereses y
- 2
s & necesidades
8 5 | El personal que lo atiende ha solucionado satisfactoriamente
sus quejas
6 | Usted recibi6 el servicio esperado
7 | Cree usted que los trabajadores son innovadores y con
visiéon a futuro
©
% 8 | Cree usted que el personal se preocupa por solucionar sus
E necesidades
O — .
9 | El servicio que los trabajadores le ofrecen se adapta a sus
necesidades
10 | El personal de esta institucion simplifica los tramites de
acuerdo con su necesidad
g 11 | En la institucidn, se resuelven los problemas relacionados a
Q . B z
o sus tareas, sin recurrir a los demas.
©
o 12 | En la institucion, conocen las normas y procedimientos
()
Zg relacionados a la labor que realizan.
13 | En lainstitucion, es facil adaptarse a los cambios que se
presentan en la gestién directiva.
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Anexo 6: Validacion de instrumentos por juicio de expertos

Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la Calidad de Atencidn

Ne DIMENSIONES / items Pertinencia® |Relevancia?® Claridad?® Sugerencias
DIMENSION 1: ELEMENTOS TANGIBLES MDA MDA DA
D D

1 La infraestructura e instalaciones fisicas de la UGEL son adecuadas y cémodas
para la atencion
El personal que lo atiende cuenta con equipos y tecnologia moderna para su labor

3 El personal que lo atiende cuenta con recursos y materiales suficientes para el
desarrollo de sus funciones
Las areas del servicio de la institucién se encuentran limpios y en buen estado
Los elementos materiales como folletos, reportes y similares son comprensibles
Las instalaciones fisicas de la UGEL son visualmente atractivas

DIMENSION 2: SEGURIDAD

7 El comportamiento del personal de la UGEL, le inspira confianza y seguridad

8 El personal de la UGEL tiene conocimientos suficientes para absolver sus dudas
El personal que lo atiende se encuentra capacitado para el cargo que desemperia

10 El personal que lo atiende demuestra igualdad en la atencién para todos

11 El personal uso el tiempo adecuado para atenderle

12 La institucién cuenta con un buzén de sugerencias o un libro de reclamaciones
para atender las quejas o reclamos de los docentes

DIMENSION 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA

13 Los trabajadores de la UGEL siempre tiene disposicion a atenderlo

14 El personal de la UGEL cumple con los tiempos sefialados y plazos establecidos

15 El personal de la UGEL le mantiene informado respecto a cuando se ejecutaran
los servicios

16 El personal le orientd y explic6 de manera clara y adecuada sobre los pasos o
trdmites para la atencion

17 El personal le brindé el tiempo necesario para aclarar sus dudas

18 El personal mostré interés para solucionar cualquier problema que se presenté
durante su atencion

DIMENSION 4: EMPATIA

19 La UGEL tiene personal que le brinda atencion personalizada y entiende sus
necesidades especificas

20 Enla UGEL se preocupan por usted y sus intereses.

21 La UGEL se preocupa por brindarle un mejor servicio

22 La UGEL tiene horarios de atencion convenientes para los docentes

23 El personal lo trat6 con amabilidad, respeto y paciencia

24 La institucién cuenta con personal para informar y orientar a los docentes
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Observaciones:
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable[ ]
Apellidos y nombres del juez validador:  Dr. Humberto Bejar Luis C.E.: 000312765

Especialidad del validador: Dr. en Educacién

28 de Junio del 2021

'Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
ZRelevancia: El item es apropiado para representar al componente o

dimensién especifica del constructo /P\)

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es / e
conciso, exacto y directo (

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son =aasiaks
suficientes para medir la dimension Firma del Experto Informante.

Dr. en Educacioén
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Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la Satisfaccion de los docentes

N° DIMENSIONES / items

Pertinencia®

Relevancia?

Claridad®

Sugerencias

DIMENSION 1: CALIDAD FUNCIONAL PERCIBIDA

M D A M M
D A D

D

A

M
A

D

A

M
A

Cree que el personal busca su satisfaccién como usuario

Usted observa mejoras en el servicio brindado

Usted quedo satisfecho con el servicio brindado por parte de los trabajadores

El personal que lo atiende conoce sus intereses y necesidades

El personal que lo atiende ha solucionado satisfactoriamente sus quejas

o O | W N K-

Usted recibi6 el servicio esperado

DIMENSION 2: CONFIANZA

~

Cree usted que los trabajadores son innovadores y con vision a futuro

8 Cree usted que el personal se preocupa por solucionar sus necesidades

El servicio que los trabajadores le ofrecen se adapta a sus necesidades

DIMENSION 3: EFICIENCIA LABORAL

10 El personal de esta institucién simplifica los tramites de acuerdo con su necesidad

a los demas.

11 En la institucién, se resuelven los problemas relacionados a sus tareas, sin recurrir

realizan.

12 En la institucion, conocen las normas y procedimientos relacionados a la labor que

directiva.

13 En la institucion, es facil adaptarse a los cambios que se presentan en la gestién

Observaciones:

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X]

Apellidos y nombres del juez validador: Dr. Humberto Bejar Luis

Especialidad del validador: Dr. En Educacion

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son
suficientes para medir la dimensién

Aplicable después de corregir [ ]

28 de Junio del 2021

No aplicable[ ]

C.E.: 000312765

&ﬂ%rmanfw

Dr. en Educacioén

Firma del Experto
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Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la Calidad de Atenciéon

N° DIMENSIONES / items Pertinencia’ |Relevancia® Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: ELEMENTOS TANGIBLES WA MR R AT MR AT
D A D A D A

1 La infraestructura e instalaciones fisicas de la UGEL son adecuadas y comodas
para la atencién
El personal que lo atiende cuenta con equipos y tecnologia moderna para su labor
El personal que lo atiende cuenta con recursos y materiales suficientes para el
desarrollo de sus funciones

4 Las areas del servicio de la institucion se encuentran limpios y en buen estado
Los elementos materiales como folletos, reportes y similares son comprensibles
Las instalaciones fisicas de la UGEL son visualmente atractivas

DIMENSION 2: SEGURIDAD

El comportamiento del personal de la UGEL, le inspira confianza y seguridad
El personal de la UGEL tiene conocimientos suficientes para absolver sus dudas
El personal que lo atiende se encuentra capacitado para el cargo que desempena

10 El personal que lo atiende demuestra igualdad en la atencién para todos

11 El personal uso el tiempo adecuado para atenderle

12 La instituciéon cuenta con un buzén de sugerencias o un libro de reclamaciones
para atender las quejas o reclamos de los docentes

DIMENSION 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA

13 Los trabajadores de la UGEL siempre tiene disposicion a atenderlo

14 El personal de la UGEL cumple con los tiempos sefialados y plazos establecidos

15 El personal de la UGEL le mantiene informado respecto a cuando se ejecutaran
los servicios

16 El personal le orientd y explicé de manera clara y adecuada sobre los pasos o
trémites para la atencién

17 El personal le brind6 el tiempo necesario para aclarar sus dudas

18 El personal mostré interés para solucionar cualquier problema que se presentd
durante su atencién

DIMENSION 4: EMPATIA

19 La UGEL tiene personal que le brinda atencion personalizada y entiende sus
necesidades especificas

20 En la UGEL se preocupan por usted y sus intereses.

21 La UGEL se preocupa por brindarle un mejor servicio

22 La UGEL tiene horarios de atencién convenientes para los docentes

23 El personal lo traté con amabilidad, respeto y paciencia

24 La instituciéon cuenta con personal para informar y orientar a los docentes




UNIVERSIDAD Cesar VALLEJO

Observaciones:

Opinién de aplicabilidad: Aplicable P<] Aplicable después de corregir[ }

Apellidos y nombres del juez validador: Rivero Aedo Maria Inés

Especialidad del validador: Magister en Educacién

23 de Junio del 2021

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente 0
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son
suficientes para medir la dimension

No aplicable [ ]

D.N.l.: 31041629

Firma del Experto Informante.

Magister en Educacién



UNIVERSIDAD Cesar VALLEJO

Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la Satisfaccion de los docentes

NO

DIMENSIONES / items

Pertinencia’

Relevancia’

Claridad®

Sugerencias

DIMENSION 1: CALIDAD FUNCIONAL PERCIBIDA

M
D

D

A

M
A

M
D

D

A

M
A

M
D

D

A

M
A

Cree que el personal busca su satisfaccion como usuario

Usted observa mejoras en el servicio brindado

Usted quedé satisfecho con el servicio brindado por parte de los trabajadores

El personal que lo atiende conoce sus intereses y necesidades

El personal que lo atiende ha solucionado satisfactoriamente sus quejas

D i B W N -

Usted recibi6 el servicio esperado

DIMENSION 2: CONFIANZA

~

Cree usted que los trabajadores son innovadores y con vision a futuro

Cree usted que el personal se preocupa por solucionar sus necesidades

El servicio que los trabajadores le ofrecen se adapta a sus necesidades

DIMENSION 3: EFICIENCIA LABORAL

10

El personal de esta institucion simplifica los tramites de acuerdo con su necesidad

11

a los demas.

En la institucion, se resuelven los problemas relacionados a sus tareas, sin recurrir

12

realizan.

En la institucion, conocen las normas y procedimientos relacionados a la labor que

13

directiva.

En la institucion, es facil adaptarse a los cambios que se presentan en la gestion

Observaciones:

Opinién de aplicabilidad:

Aplicable [<]

Apellidos y nombres del juez validador: Rivero Aedo Maria Inés

Especialidad del validador: Magister en Educacion

23 de Junio del 2021

Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son
suficientes para medir la dimension

Aplicable después de corregir [ ]

No aplicable [ ]

D.N.l.: 31041629

/%1.

Firma del Experto Informante.

Magister en Educacioén




UNIVERSIDAD CEsAR VALLEJO

Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la Calidad de Atencién

N° DIMENSIONES / items Pertinencia’ | Relevancia® Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: ELEMENTOS TANGIBLES MDA MEMIED A MIPplAIMN
D A D D A

1 La infraestructura e instalaciones fisicas de la UGEL son adecuadas y cémodas
para la atencién

2 El personal que lo atiende cuenta con equipos y tecnologia moderna para su labor
El personal que lo atiende cuenta con recursos y materiales suficientes para el
desarrollo de sus funciones
Las areas del servicio de la institucion se encuentran limpios y en buen estado
Los elementos materiales como folletos, reportes y similares son comprensibles

6 Las instalaciones fisicas de la UGEL son visualmente atractivas

DIMENSION 2: SEGURIDAD

7 El comportamiento del personal de la UGEL, le inspira confianza y seguridad

8 El personal de la UGEL tiene conocimientos suficientes para absolver sus dudas

9 El personal que lo atiende se encuentra capacitado para el cargo que desempefia

10 El personal que lo atiende demuestra igualdad en la atencién para todos

11 El personal uso el tiempo adecuado para atenderle

12 La institucion cuenta con un buzon de sugerencias o un libro de reclamaciones
para atender las quejas o reclamos de los docentes

DIMENSION 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA

13 Los trabajadores de la UGEL siempre tiene disposicion a atenderlo

14 El personal de la UGEL cumple con los tiempos sefialados y plazos establecidos

15 El personal de la UGEL le mantiene informado respecto a cuando se ejecutaran
los servicios

16 El personal le oriento y explicé de manera clara y adecuada sobre los pasos o
tramites para la atencion

17 El personal le brind6 el tiempo necesario para aclarar sus dudas

18 El personal mostré interés para solucionar cualquier problema que se presentd
durante su atencién

DIMENSION 4: EMPATIA

19 La UGEL tiene personal que le brinda atencién personalizada y entiende sus
necesidades especificas

20 En la UGEL se preocupan por usted y sus intereses.

21 La UGEL se preocupa por brindarle un mejor servicio

22 La UGEL tiene horarios de atencién convenientes para los docentes

23 El personal lo traté con amabilidad, respeto y paciencia

24 La institucién cuenta con personal para informar y orientar a los docentes




UNIVERSIDAD CEsAR VALLEJO

Observaciones:
Opinién de aplicabilidad: Aplicable <] Aplicable después de corregir [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Carrion Abollaneda Richard

Especialidad del validador: Maestro en Economia

23 de Junio del 2021

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
?Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son
suficientes para medir la dimension

No aplicable [ ]

D.N.l: 41877537

-

= /
Firma/d’el Experto Informante.

Maestro en Economia



UNIVERSIDAD CEsArR VALLEJO

Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la Satisfaccion de los docentes

NO

DIMENSIONES / items

Pertinencia’

Relevancia®

Claridad®

Sugerencias

DIMENSION 1: CALIDAD FUNCIONAL PERCIBIDA

M
D

D

A

M
A

[
D

D

A

]
A

M
D

D

A

M
A

Cree que el personal busca su satisfaccién como usuario

Usted observa mejoras en el servicio brindado

Usted quedo satisfecho con el servicio brindado por parte de los trabajadores

El personal que lo atiende conoce sus intereses y necesidades

El personal que lo atiende ha solucionado satisfactoriamente sus quejas

D O B W N -

Usted recibi6 el servicio esperado

DIMENSION 2: CONFIANZA

~

Cree usted que los trabajadores son innovadores y con visién a futuro

Cree usted que el personal se preocupa por solucionar sus necesidades

El servicio que los trabajadores le ofrecen se adapta a sus necesidades

DIMENSION 3: EFICIENCIA LABORAL

10

El personal de esta institucion simplifica los tramites de acuerdo con su necesidad

11

En la institucion, se resuelven los problemas relacionados a sus tareas, sin recurrir
a los demas.

12

En la institucion, conocen las normas y procedimientos relacionados a la labor que
realizan.

13

En la institucion, es facil adaptarse a los cambios que se presentan en la gestion

directiva.

Observaciones:

Opinién de aplicabilidad:

Aplicable [<]

Apellidos y nombres del juez validador: Carrion Abollaneda Richard

Especialidad del validador: Maestro en Economia

Aplicable después de corregir [ ]

23 de Junio del 2021

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son
suficientes para medir la dimension

No aplicable [ ]

D.N.l.: 41877537

( ——
Fir?a del Experto Informante.

Maestro en Economia




