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Resumen 

La presente investigación tiene por objetivo determinar la relación que existe 

entre el desempeño laboral y la satisfacción de los estudiantes en el Instituto 

Pedagógico “César Abraham Vallejo Mendoza” – Bagua, donde se tuvo por tipo de 

investigación básica, nivel correlacional y diseño no experimental. Por ende, se 

empleó se por población de estudio a 50 estudiantes siendo los mismo que la 

muestra, y por técnica de recolección de datos la encuesta que tuvo por un puntaje 

de confiabilidad del alfa de Cronbach del 0.913. Teniendo por resultado, que por 

tener una muestra inferior a 50 sujetos de estudio se empleó la prueba de Shapiro-

Wilk en la que se obtuvo en la tabla 1 por resultados de la prueba de normalidad un 

puntaje menor a 0.00, indicando que el puntaje de nivel de significancia menor al 

0.005 interpretándose que para ambas variables no poseen una distribución 

adecuada de las variables, donde frente a estos resultados se optó por aplicar la 

prueba no paramétrica de Spearman. Concluyendo, que sí existe una relación entre 

el desempeño laboral y la satisfacción de los estudiantes en el instituto Pedagógico. 

Palabras clave: desempeño laboral, satisfacción del usuario, servicio de 

calidad. 
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Abstract 

The objective of this research is to determine the relationship between job 

performance and student satisfaction at the “César Abraham Vallejo Mendoza” 

Pedagogical Institute - Bagua, where the type of basic research, correlational level 

and non-experimental design were used. Therefore, 50 students were used per 

study population, being the same as the sample, and by data collection technique 

the survey that had a reliability score of Cronbach's alpha of 0.913. Having as a 

result, that having a sample of less than 50 study subjects, the Shapiro-Wilk test 

was used, in which Table 1 obtained a score less than 0.00 by results of the 

normality test, indicating that the score of significance level less than 0.005, 

interpreting that for both variables they do not have an adequate distribution of the 

variables, where, in view of these results, it was decided to apply the non-parametric 

Spearman test. Concluding, that there is a relationship between job performance 

and student satisfaction at the Pedagogical Institute. 

Keywords: job performance, user satisfaction, quality service. 
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I. INTRODUCCIÓN

En este mundo globalizado, existen muchas organizaciones que brindan 

oportunidades para la formación de la población, personas vulnerables y de 

escasos recursos en sus diversos aspectos tanto para el desarrollo personal como 

profesional (Moura & Magalhães, 2017). Donde en países como Brasil se identifica 

que entre los problemas más reincidentes es el débil nivel de satisfacción de sus 

usuarios, debido que no logran atender el total de requerimientos, por la ausencia 

de monitoreo del cumplimiento de sus funciones (Dias, Ferreira, & Pereira, 2019). 

Sin embargo, evaluando la situación actual sobre el desarrollo y ejecución de los 

diversos proyectos se observa múltiples deficiencias como es el diversos países 

latinoamericanos están teniendo problemas en sus diversas organizaciones en 

ofrecer servicios de calidad, debido a múltiples factores sobre todo referente a la 

parte interna (Ulloa, Valbuena, & Camargo, 2021). Donde, se expone el caso del 

inadecuado del trato de los colaboradores en el proceso de atención, así como, la 

débil empatía que perciben, y ausencia de iniciativa a atender sus requerimientos, 

generando tener una baja percepción a los usuarios (Zabala & Granja, 2021).No 

obstante, en México se encuentra Valenciano & Hernández (2021) exponiendo que 

uno de los principales problemas de las organizaciones que desarrollan es el bajo 

nivel de satisfacción, entre las principales razones es que del 96.1% de los usuarios 

que oscilan entre 20 a 30 años según el reporte de evaluación se encontró que solo 

el 9.1% están satisfechos de las actividades realizadas debido al inadecuado trato 

del personal. Donde en otra investigación, señala que entre las debilidades 

encontradas es que el usuarios está inconforme con el tiempo de atención (Vidal & 

García, 2021). También, en Cartagena señalar que una de las debilidades de las 

instituciones es que no reconocen las necesidades de sus usuarios (Delgado, 

Girón, & Chanchí, 2021). 

Asimismo, evaluando la realidad actual que se encuentra Perú se puede 

identificar que según Lazo & Mauricio (2021) manifiesta que en los programas 

sociales como es el caso de Beca 18 indica tener un bajo nivel de satisfacción del 

programa social; esto se produce debido que gran parte de ellos manifiestan que el 

personal responsable no logra reconocer las necesidades de manera asertiva y que 
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evidencia una débil comunicación, generando una débil percepción sobre el 

servicio. Por otro lado, analizando la situación problemática del Gobierno Regional 

de Abancay, donde menciona que uno de los problemas más reincidente es el débil 

nivel de calidad del servicio, debido al desconocimiento sobre las diversas 

herramientas de apoyo que permitan una oportuna planificación organización, 

dirección y control de las actividades propuestas, lo que evita la ausencia de la 

presencia de un plan de trabajo, lo que genera la realización de sus actividades de 

manera desordenada evitando tener una adecuada satisfacción en los usuarios que 

reciben el servicio (Nina, 2021). También, estudios realizados por se identificó que 

el 76% de los becarios en Lima poseen un nivel medio de satisfacción en cuanto al 

Programa Nacional de becas y Crédito Educativo del Perú, donde son los becarios 

de zonas rurales menor satisfacción se percibe, por la reducción de los beneficios 

que se les está otorgando y a la inadecuada atención por parte de los asesores 

responsables en el acompañamiento de su formación profesional. Esto evidencia, 

que la presente institución posee deficiencias en la gestión adecuada de sus 

colaboradores y eficiencia al momento de desarrollar sus funciones, indicando que 

el bajo nivel de desempeño y trato al usuario es una de las razones con mayor 

reincidencia que genera la deserción de las instituciones educativas superiores 

(Lazo & Mauricio, 2021). 

Por otro lado, evaluando la región Amazonas manifiesta tener deficiencias 

en sus diversas instituciones del estado en brindar un oportuno servicio como es el 

caso del Programa Nacional de Becas y Crédito Educativo regido por el Ministerio 

de Educación, donde según Gestión (2021) señala que Pronabec indica que el 85% 

de estudiantes están insatisfechos con el servicio, por la deficiencia en el 

acompañamiento de personal responsables. 

Sin embargo, analizando la situación problemática del instituto Pedagógico 

“César Abraham Vallejo Mendoza” - Bagua se evidencia un bajo nivel de 

satisfacción de los estudiantes al valorar el servicio percibido por parte de los 

docentes, debido a que prestan poca atención a las diferentes problemáticas que 

en enfrenta, lo que trae como consecuencia de abandono de sus estudios o 

inadecuado rendimiento de los estudiantes. Asimismo, se evidencia un inadecuado 

desempeño laboral por parte de los servidores de este programa, esto se debe por 
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la débil de planificación, estrategias, y métodos de trabajo para el desarrollo 

oportuno de sus funciones.  

              Planteada esta problemática, se llega a la siguiente formulación del 

problema: ¿Existe una relación entre desempeño laboral y la satisfacción de los 

estudiantes en el instituto Pedagógico “César Abraham Vallejo Mendoza” - Bagua?  

 Donde la presente investigación tiene por justificación teórica, porque se 

utilizará diversa fundamentación para las diversas variables de estudio, como es el 

caso del desempeño laboral y satisfacción, es decir, permitirá identificar los 

conceptos, herramientas, y formas que permiten medir las variables. Asimismo, se 

tiene por justificación práctica porque en la presente investigación se busca 

encontrar la relación que existe, a través del cálculo estadístico se validará la 

hipótesis planteada. Y se tuvo por justificación metodológica porque se seguirá los 

lineamientos de apoyo, como la determinación tipo y diseño de investigación. 

Por tanto, se propuso tener por objetivo general: Determinar la relación que existe 

entre el desempeño laboral y la satisfacción de los estudiantes en el Instituto 

Pedagógico “César Abraham Vallejo Mendoza” - Bagua; y por objetivos específicos: 

a) Analizar la situación problemática del Instituto Pedagógico “César Abraham 

Vallejo Mendoza” – Bagua. b) Identificar la relación entre desempeño laboral y la 

dimensión fiabilidad en la percepción de los de los estudiantes en el instituto 

Pedagógico “César Abraham Vallejo Mendoza” – Bagua. c) Identificar la relación 

entre desempeño laboral y la dimensión capacidad de respuesta en la percepción 

de los de los estudiantes en el Instituto Pedagógico “César Abraham Vallejo 

Mendoza” – Bagua. d) Identificar la relación entre desempeño laboral y la dimensión 

seguridad en la percepción de los de los estudiantes en el instituto Pedagógico 

“César Abraham Vallejo Mendoza” – Bagua. e) Identificar la relación entre 

desempeño laboral y la dimensión empatía en la percepción de los de los 

estudiantes en el Instituto Pedagógico “César Abraham Vallejo Mendoza” – Bagua. 

f) Identificar la relación entre desempeño laboral y la dimensión elementos tangibles 

en la percepción de los estudiantes en el Instituto Pedagógico “César Abraham 

Vallejo Mendoza” – Bagua. Y se tiene por hipótesis 𝐻1: Si existe una relación entre 

desempeño laboral y la satisfacción de los estudiantes en el Instituto Pedagógico 

“César Abraham Vallejo Mendoza” – Bagua. 
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II. MARCO TEÓRICO 

 

En el capítulo presente se tomaron en cuenta investigaciones relacionadas 

con las variables estudiadas, como, según Saavedra & Delgado (2020), tuvo 

objetivo identificar el nivel de la satisfacción, teniendo un tipo de investigación 

descriptiva, y por muestra de estudio a 37 colaboradores de una institución 

educativa en la cual se realizó un análisis de literario. Donde se tuvo por resultados 

de estudio, que el 39% de las personas manifiestan que no cuentan con 

características de liderazgo, el 24% no se siente conforme con su trabajo y que el 

47% indica que no cuentan con oportunidades de crecimiento profesional. 

Concluyendo, que se percibe tener un nivel bajo de la satisfacción laboral, debido 

que la institución no le brinda las adecuadas condiciones de trabajo, donde 

manifiesta lo importante de proponer estrategias para mejorar desempeño y con 

ello, lograr brindar un adecuado nivel de satisfacción de los usuarios atendidos. 

Valenciano & Hernández (2021) en su investigación tuvo por objetivo 

conocer el nivel de satisfacción de los becarios sobre los proyectos sociales en 

Tijuana, definiendo tener por tipo de investigación descriptivo y diseño no 

experimental, una población de estudio seleccionada a 26 becarios para la 

identificación del nivel de satisfacción de los servicios prestados, aplicándose por 

instrumento de recolección de información un cuestionario “CSPSS”. Donde se tuvo 

por resultado que 65% de los becarios consideran estos proyectos como una 

oportunidad para aprender, solo el 29.1% están satisfechos de las actividades 

realizadas y solo el 8.7% lograron desarrollar sus habilidades y aprendizajes. 

Concluyendo, que los programas impartidos son considerados como una 

oportunidad para mejorar sus aprendizajes, habilidades y poder conseguir 

alternativas laborales en su entorno (Valenciano &  Hernández, 2021). 

A nivel nacional, en Arequipa se estudió la tesis de Rodríguez (2017)  tuvo 

por objetivo determinar la relación entre el desempeño del programa beca 18 y 

satisfacción de los estudiantes de la universidad de Lima; el método empleado fue 

básico, descriptivo- correlacional, con diseño: no experimental; se estudió a una 

población equivalente a 3897 con una muestra de 187 participantes del programa 

beca 18. El resultado fue que, un equivalente a 62% afirman que se encuentran 
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satisfechos con el programa, asimismo, un 63% se encuentra conforme con la 

información y orientación que les brinda los encargados. Se concluyó que, existe 

relación entre las variables investigadas como es el programa beca 18 y la inclusión 

social, ya que se obtuvo un RHO de Spearman del 0.082 si tienen una relación; 

significando que, la implementación de programas de capacitación en el programa 

beca 18 influye directamente en la satisfacción de los jóvenes que no cuentan con 

medios suficientes para una educación universitaria de calidad. 

En Lima, Chávez & Vásquez (2018) tuvo por objetivo fue determinar la 

relación entre desempeño y el satisfacción del programa de Beca 18 otorgada a 

universitarios que ingresaron a universidades privadas, el método empleado fue 

básico, descriptivo- correlacional, con diseño: no experimental; se estudió a una 

población equivalente a  38 participantes del programa beca 18. El resultado fue 

que, un equivalente a 55% afirman que se encuentran pocos satisfechos. Se 

concluyó que, existe relación entre las variables investigadas como es la pertinencia 

y el aprovechamiento del programa beca 18, ya que se obtuvo un RHO=0.840; 

significando que, la pertinencia del gobierno con programas como beca 18 influye 

en el aprovechamiento de jóvenes que ingresaron a universidades particulares. 

En Lima, Chávez & Vásquez (2018) tuvo por objetivo fue, determinar la 

relación entre la pertinencia política y el aprovechamiento del programa de Beca 18 

otorgada a universitarios que ingresaron a universidades privadas, el método 

empleado fue básico, descriptivo- correlacional, con diseño: no experimental; se 

estudió a una población equivalente a  38 participantes del programa beca 18. El 

resultado fue que, un equivalente a 55% afirman que se encuentran satisfechos con 

el programa, asimismo, un 46% se encuentra conforme con la información y 

orientación que les brinda los encargados. Se concluyó que, existe relación entre 

las variables investigadas como es la pertinencia y el aprovechamiento del 

programa beca 18, ya que se obtuvo un RHO=0.840; significando que, la 

pertinencia del gobierno con programas como beca 18 influye en el 

aprovechamiento de jóvenes que ingresaron a universidades particulares. 

En Huancayo, Lazo & Mauricio (2019)  tuvo por objetivo determinar la 

relación entre la satisfacción del programa beca 18 y el empoderamiento de los 

beneficiarios en una universidad de Huancayo; el método empleado fue básico, 
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descriptivo- correlacional, con diseño: no experimental; se estudió a una población 

equivalente a  209 participantes del programa beca 18. El resultado fue que, un 

equivalente a 68% afirman que se encuentran medianamente satisfechos con el 

programa, asimismo, un 55% cuentan con un nivel medio de empoderamiento. Se 

concluyó que, existe relación entre las variables investigadas como es la 

satisfacción del programa beca 18 y empoderamiento de los universitarios 

beneficiarios, ya que se obtuvo un RHO=0.597; significando que, con una mayor 

satisfacción de los beneficiarios de beca 18 entonces mayor será el 

empoderamiento de los beneficiarios.  

Huaquipaco & Navarro (2019) tuvo por objetivo determinar la relación la 

satisfacción laboral y su relación con el desempeño laboral de los colaboradores de 

un Organismo Público Adscrito (OPA), donde se identificó tener por nivel de 

investigación correlacional; asimismo, se tuvo por muestra sujeta de evaluación a 

66 colaboradores para conocer su total de desempeño dentro de la institución, la 

cual se les aplicó por técnica un cuestionario que fue valorado mediante una escala. 

Donde logra tener por resultados de estudio que el 40% de los servidores públicos 

son técnicos, y que el 60% profesionales, así como que la edad con mayor 

prevalencia es 37 a más representado por un 66.7%, donde para la evaluación del 

desempeño se consideró la metodología de Chiavenato con sus dos factores claves 

entre ellos los actitudinales y operativos, asimismo, entre los principales hallazgos 

se obtuvo que si existe una relación baja entre desempeño y la dimensión 

elementos tangibles por tener un puntaje de correlación de Rho Spearman de 

0.221, y una baja relación con la dimensión fiabilidad por tener un p valor correlación 

del 0.350. Concluyendo, que una vez realizado el cálculo estadístico para la 

definición de la relación de las variables, se utilizó Spearman teniendo un puntaje 

de 0.437 que indicó tener una relación media entre desempeño y satisfacción del 

servicio. 

Según el estudio a nivel local, se encuentra Maldonado (2018) tuvo como 

objetivo determinar la relación entre desempeño laboral de PRONABEC y la 

satisfacción – San Martín, donde se identificó utilizar por tipo de investigación 

correlacional, por ello, para la evaluación de las variables se definió tener por 

muestra a 358 becarios, la cual se les aplicó una encuesta estructurada y cual fue 
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valorada en escala. Teniendo por resultado, tener con un 69% nivel regular en el 

desempeño de la institución seleccionada, y con un 60% un nivel medio de 

satisfacción con el servicio percibido por parte de los becarios. Teniendo por 

resultado que si existe una relación entre desempeño y capacidad de respuesta por 

tener un p de significancia menor a 0.05, y se obtuvo un puntaje de correlación es 

de 0.65 siendo una mediana relación. Concluyendo, que para la determinación de 

la relación se hizo uso del cálculo de Spearman donde se obtuvo por puntaje r = 

0.519 que tuvo por significancia que si existe una relación – media entre ambas 

variables. 

Para el desarrollo de las teorías relacionadas al tema se logra señalar la 

realización una búsqueda de información donde permitan definirlas, donde se 

puede afirmar: El desempeño laboral, según Chiavenato (2014), señala que “es la 

capacidad de satisfacer una necesidad del público objetivo a través de los 

productos o servicios brindados siendo aquellas habilidades y capacidades que 

permitan a la organización alcanzar sus objetivos”; es decir, es aquel cumplimento 

de las tareas programadas en el tiempo asignado, siendo considerado como la 

valoración de todo el esfuerzo realizado, la cual facilitará la realización de la misión 

y visión institucional. 

Asimismo, según Silva (2018) hace referencia que el desempeño laboral es 

considerado como todo el esfuerzo físico e intelectual que el colaborador realiza 

durante el desarrollo de sus funciones, con la finalidad de cumplir con las metas 

institucionales (p.14). Esto quiere decir, que es la capacidad que tienen los 

colaboradores para que la realización de sus actividades asignadas, siendo 

alineado a las políticas de la organización. También, se hace mención que el 

desempeño, es el resultado final de toda la acción y realización de cada una de las 

actividades que hizo el colaborador en un determinado tiempo y con el uso 

adecuado de los recursos, siendo esa acción la que permite cumplir con los 

objetivos trazados por la institución (Grueso, 2017). 

Objetivo de evaluar el desempeño laboral: es monitorear si se logran cumplir 

con las metas asignadas y si el procedimiento que se lleva a cabo es el adecuado 

siendo un instrumento relevante que permite la competitividad de la empresa 

(Chiavenato, 2014, p.45). Asimismo, el objetivo de la presente evaluación es 
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reconocer si los colaboradores están desarrollando de manera adecuada, haciendo 

uso de los recursos oportunamente y en el tiempo planificado, debido que, al 

realizar el reporte situacional, facilitará la toma de decisiones y alineación de las 

acciones desarrollada con la finalidad mejorar el estado actual de la organización. 

(Miquel, 2010, p.96). 

Importancia del desempeño laboral: es de suma importancia que la 

institución conozca cual es el actual nivel desempeño poseen sus colaboradores, 

debido que es un factor clave para la valoración de sus usuarios, sobre todo para 

el diagnóstico situacional de la cual cuenta la organización (Mansour & Abu, 2021). 

Donde se puede indicar, que a través de dicha evaluación los responsables son los 

que tomaran decisiones y planteamiento de estrategias para su mejoramiento 

oportuno, que permita lograr con las metas propuestas (Cardy, 2004, p.16). 

La teoría base, considerada para la presente investigación fue la de Robbins 

(1996) con la teoría denominada “del comportamiento organizacional” que tiene por 

significancia, que el colaborador no solo sentirá como obligación desarrollar sus 

actividades asignadas, sino que se buscará la creación de un mayor vínculo con la 

institución logrando la creación de un compromiso, en la que permita que se sienta 

parte de la organización a través de un gestión humanizada, en la que de manera 

voluntaria quiera ser partícipe y cumplir con las metas institucionales (Torres, 2020). 

Según Chiavenato (2014) las dimensiones del desempeño laboral son las 

siguientes:  

Figura 1 

Dimensiones de la productividad laboral 

 

Fuente: Chiavenato (2014) 

Para mayor detalle, de cada una de las variables de estudio, se afirma lo 

siguiente: 

Dimensiones de la productividad

• Productividad

• Relaciones interpersonales

• Trabajo en equipo 

• Iniciativa

• Organización
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La dimensión productividad: es aquella valoración que se percibe del 

conjunto de actividades realizadas en un corto y largo plazo de la organización, 

haciendo uso adecuado de los recursos, y herramientas para el cumplimiento de 

una actividad programada (Chiavenato, 2014, p.255). 

La dimensión de las relaciones interpersonales: es aquella capacidad que 

posee una personal para la sociabilización e integración de manera oportuna, 

donde es aquella habilidad en la que facilita de manera oportuno en la cual permitirá 

coordinar el desarrollo y cumplimiento de las actividades programas, mediante un 

trato oportuno; tanto con sus compañeros de trabajo y jefes (Paz, 2020). También, 

se le atribuye aquella forma de interactuar con su medio laboral, donde su accionar 

se adapta a las normas, políticas de trabajo, principios institucionales que facilite 

un adecuado ambiente de trabajo (Chiavenato, 2014, p.41). 

La dimensión del trabajo en equipo: es aquella capacidad que consiste en 

que los colaboradores realizan sus actividades manera coordinada con las otras 

áreas y ayudándose mutuamente, con la finalidad de lograr de una manera más 

asertiva las metas trazadas (Chiavenato, 2014) 

La dimensión de la iniciativa: es aquella cualidad que posee el colaborador 

donde de manera voluntaria se incluye, y es partícipe de las actividades 

programadas, sobre todo aquellas que se encuentran alineadas a cumplir con las 

metas institucionales; asimismo, son las actitudes que serán valoradas cuando el 

colaborador de manera activa es parte del cambio, y recomienda posibles mejorar 

en base a los problemas presentados (Bedoya, 2021). 

La dimensión de la organización: se hace mención que es aquella capacidad 

que la institución posee al momento de gestionar adecuadamente los recursos, 

actividades y tiempo, con la finalidad de poder facilitar el desarrollo oportuno del 

plan de trabajo; esto se interpreta, que mediante la organización la institución podrá 

realizar sus actividades de manera más asertiva, debido que ya reconoció cuales 

son los recursos necesarios, y la forma de distribuirlos, en la que ayuda a los 

colaboradores del uso adecuado de ellos, para la realización eficiente de sus 

funciones en el tiempo programado (Chiavenato, Comportamiento organizacional, 

2014). 
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Asimismo, que para hablar de la variable satisfacción se identifica que según 

Gonzales, Carmona & Rivas (2008) señala que es la percepción que el usuario 

tiene sobre el servicio u producto brindado durante todo el proceso influenciando 

diversos factores, que influye de manera interna y externa; es por ello, se afirma la 

importante de reconocer cuál es el estado de esta variable debido que ayudará a 

determinar cómo se está desarrollando el proceso de atención y la vinculación de 

todos los demás vinculantes. 

Según Cuatrecasas (2017) menciona que la satisfacción del usuario se 

identifica ser el estado de ánimo de un cliente, después de lograr comparar la 

expectativa que tiene sobre un servicio sobre el servicio percibido, donde se logra 

diagnosticar que si se tiene una percepción negativa esto es debido que se 

encuentra insatisfecho por los diversos aspectos que influyeron en su estado de 

ánimo. Además, si su perspectiva es neutra significa que no ha tenido ninguna 

repercusión en su estado anímico y si está conforme con lo recibido es que si logro 

cumplir con sus necesidades y expectativas (Guerrero & Manosalvas, 2021).  

Además, según la Norma técnica para la gestión de la satisfacción de los 

servicios en el sector público, hace referencia que la satisfacción es aquella 

percepción que el usuario tiene una vez recibido el servicio, siendo considerado 

como aquella valoración del desarrollo del servicio desde el ingreso, trato y atención 

de sus necesidades (Secretaría de gestión pública, 2020) 

Asimismo, según Cuatrecasas (2017) manifiesta que la teoría base para la 

satisfacción del servicio se consideró la teoría de la calidad total según Deming 

(1989) en su libro “Calidad, productividad y competitividad”, señalando que la teoría 

consiste en que la organización debe adecuar sus procesos para mejorar la 

accesibilidad del servicio, y mejora constante, sobre todo con la finalidad de lograr 

una mayor percepción en sus usuarios. También, afirma que según Cuatrecasas 

(2017) proponen indicadores para lograr evaluar la satisfacción del servicio a través 

del modelo SERVQUAL, este presente modelo será medido a través de cinco 

dimensiones: 
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Figura 2 

 Dimensión de la satisfacción del servicio 

 

Fuente: Cuatrecasas (2017) 

Detallando cada una de las dimensiones se indica que la primera dimensión 

fiabilidad, es aquel aspecto de formalidad y responsabilidad que se describe como 

el cumplimiento de las promesas hechas a los usuarios, buscando evitar 

incumplimiento para su adecuada aceptación (Mora & Mariscal, 2019).  

La segunda dimensión es la capacidad de respuesta, esta consiste en 

aquella habilidad y destreza que posee el colaborador para poder hacer frente a los 

diversos requerimientos de los usuarios, de una manera eficiente y oportuna, sobre 

todo que logren brindar soluciones adecuada y rápidas para una mayor percepción 

del servicio (Cuatrecasas, 2017). 

La tercera dimensión es la seguridad, consiste en aquella seguridad que el 

usuario transmite del entorno, aquel lugar que cumpla con las medidas de 

protección y bioseguridad; asimismo, este aspecto también se relaciona a la acción 

de confianza que posee el usuario al momento de brindar sus datos, donde los 

puede ofrecer y recibir por parte de la organización percibiendo una plena 

credibilidad de la información. 

La cuarta dimensión que es la empatía, es aquella cualidad y manera en que 

el colaborador brinda el trato con el usuario; esto se refiere a que consiste en el 

trato oportuno que logra dar al usuario al momento de atender sus necesidades, o 

resolver alguna consulta o dar información, la cual se realiza mediante un trata 

oportuno y cálido para mayor nivel de confort. Y la quinta dimensión son los 

elementos tangibles, son aquellos elementos que son tocables o visibles; esto se 

refiere que dentro de una institución son considerado como las herramientas, 

maquinarias, y materiales de apoyo que permita el desarrollo adecuado de las 

actividades, y para dar mayor comodidad a los usuarios (Cuatrecasas, 2017). 

Fiabilidad
Capacidad de 

respuesta
Seguridad Empatía

Elementos 
tangibles
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III.  METODOLOGÍA  

 

La presente investigación, se consideró diversos aspectos de metodología de la 

investigación científica, como se muestra a continuación: 

3.1. Tipo y diseño de investigación  

 Tipo de estudio 

La presente investigación tuvo un enfoque cuantitativo, debido que, según 

Hernández, Fernández & Baptista (2014) manifiesta que se realizó una recolección 

de los datos que se obtendrán datos expresados en números; esto se interpreta, 

que mediante la aplicación de instrumentos se logró obtener la percepción de 

satisfacción de los estudiantes del instituto en valoración al desempeño de los 

docentes y personal administrativo.  

También, se hace mención que el tipo de investigación es básica debido que 

haciendo uso de una adecuada complementación de teorías se analizó la situación 

actual en la que se encuentra la institución de estudio, conociendo la realidad 

situacional en el instituto Pedagógico “César Abrahan Vallejo Mendoza” - Bagua 

(Bernal, 2016).  

Asimismo, la investigación empleó un nivel correlacional que, según 

Hernández, Fernández & Baptista (2014) el propósito del estudio se centra en 

determinar la relación de las variables de estudio. Además, el estudio hizo uso del 

nivel descriptivo, debido que detallará la situación problema en que se encuentra. 

Diseño de estudio 

El diseño que se utilizó en la investigación es no experimental, debido que 

al momento de realizar el recojo de los datos el investigador no intervino en el 

cambio situación de la problemática de estudio, ni alteración del comportamiento 

de las variables, solo se realizó el recojo tal como se encuentra (Bernal, 2016). 

También, se hace mención que es de corte transversal, porque esa recolección se 

realizó por única vez, al inicial la investigación, la cual sirvió como base el desarrollo 

de la investigación (Hurtado, 2014). 
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Donde:  

V1         : Variable desempeño laboral 

V2      : Variable satisfacción 

r        : Coeficiente de correlación 

3.2. Variables y Operacionalización  

La investigación tiene por variable 1 el desempeño laboral y por variable de 

estudio 2 la satisfacción del usuario. Donde, para mayor detalle y desglose de la 

operacionalización de las variables (ver anexo 2) 

 

3.3. Población, muestra, muestreo y unidad de análisis 

Población  

La presente investigación de estudio, tuvo una población total de estudio por 

todos los 50 estudiantes del Instituto Pedagógico “César Abraham Vallejo 

Mendoza” - Bagua. Para mayor especificación, se emplearon ciertos criterios: 

Criterios de inclusión: 

Todos los estudiantes de la carrera de educación del Instituto Pedagógico 

“César Abraham Vallejo Mendoza” - Bagua.  

Todos los estudiantes del periodo 2021. 

Criterios de exclusión: 

Todos los estudiantes no estén cursando las carreras de educación 

 

 

 

V1 

M 

V2 

r 



14 
 

      Muestra 

La muestra de estudio empleada es una muestra finita, debido que es 

cuando ya se cuenta definida con cuantos sujetos de estudios son los 

intervinientes. Asimismo, se empleó un muestreo no probabilístico por 

conveniencia, haciendo mención que del total de la población es por decisión 

del investigador. Determinando encuestar a 50 estudiantes de las carreras de 

educación del Instituto Pedagógico “César Abraham Vallejo Mendoza” – Bagua. 

 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

          Técnicas 

La presente investigación, hizo uso de la presente técnica de estudio de la 

encuesta: indicando que es aquel medio que el investigador permitió obtener 

información de manera adecuada; es decir, es la forma que permite interactuar con 

los sujetos de estudio para facilitar la recolección de la información de manera 

oportuna (Hurtado, 2014, p.446). 

Instrumentos 

    Asimismo, se hace mención que el presente instrumento empleado es un 

cuestionario, que es aquella herramienta que permite recolectar información de 

manera oportuna sobre todo mediante un conjunto de pregunta ordenadas y 

coherentes para medir el comportamiento de las variables, como es el caso del 

desempeño laboral y satisfacción del usuario (Hernández, Fernández, & Baptista, 

Metodología de la investigación científica, 2014). 

El primer instrumento empleado para medir la primera variable desempeño 

laboral estuvo compuesta por cinco dimensiones, y 20 ítems, la cual tiene por 

respuesta una escala de Likert de nunca, casi nunca, a veces, casi siempre, y 

siempre, que permitió conocer el estado situacional. Y para medir la segunda 

variable que satisfacción del usuario será medido a través del modelo de Cronbach 

que estuvo compuesto por cinco dimensiones y 22 ítems. 

Validez  

La validez de los instrumentos se realizó mediante la técnica del juicio de 

expertos, que consistirá en que se realizará una búsqueda de especialistas en el 
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tema que permitirán indicar si los instrumentos propuestos para analizar cada una 

de las variables son adecuados para su aplicación; esto se interpreta, que una vez 

diseñados los instrumento se buscó magísteres relacionados a las variables del 

tema, o de la especialidad de gestión pública para que los revisen e indiquen si 

cuentan con la estructura necesaria para dar respuesta a los objetivos propuestos 

(Hernández, Fernández, & Baptista, Metodología de la investigación científica, 

2014). 

Confiabilidad 

Para estimar la confiabilidad de la información se realizó a través de la 

aplicación del instrumento estadístico del alfa de Cronbach; para la estimación del 

coeficiente alfa se deberá contar con la base de datos respectivas que será 

exportada la información a la herramienta SPSS en la cual se obtuvo el puntaje; 

esto se interpretó, que al contar con un puntaje superior al 0.5 tendrá por 

significancia de que los datos obtenidos de la aplicación de una encuesta son 

adecuado para ser sujeto de estudio. 

Tabla 1  

Alfa de Cronbach 

 

Fuente: Resultado de cuestionario de desempeño laboral y del cuestionario de 

satisfacción de los estudiantes en el Instituto Pedagógico “César Abraham 

Vallejo Mendoza” – Bagua. 

 

 

 

 
 

Estadísticas de fiabilidad 

 

Desempeño laboral                                        Satisfacción 

 

Alfa de Cronbach N de elementos Alfa de Cronbach   N de elementos 

     ,913          20 ,894 22 
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3.5. Procedimientos  

El procedimiento para la recolección de la información se tuvo como primer 

aspecto es el diseño de los instrumentos para medir las dos variables de estudio, 

en donde se definió los ítems y la escala de medición teniendo en variable 

desempeño estar compuesta por 20 ítems y para la satisfacción del usuario está 

elaborada por 22 ítems, seguido de la validación mediante el juicio de expertos, 

indicando si las preguntas están bien planteadas, y si ayudarán a dar respuesta a 

los objetivos propuestos y medir cada una de las variables de estudio. Asimismo, 

se debe solicitar una carta de aceptación a la institución de estudio para las 

coordinaciones, seguidamente una vez aprobado y dado el permiso 

correspondiente, facilitará el proceso para su ejecución de los instrumentos, 

encuestando a los sujetos de estudio interviniente como son los estudiantes de la 

presente institución. 

3.6. Método de análisis de datos  

Para el tratamiento de los datos recolectados se realizará haciendo uso de 

las herramientas estadísticas como es el caso del IBM SPSS Statistic, la cual 

permitirá ordenar todos los datos obtenidos de la aplicación de los instrumentos por 

ítems, por dimensiones y de acuerdo a cada una de las variables trabajadas, 

ayudando a la identificación de la situación actual, facilitando la agrupación de los 

datos, y generación de tabla y figuras para proseguir a la interpretación de la 

información. Cabe señalar, que empleando la herramienta SPSS se logró estimar 

cómo se distribuyen actualmente los datos mediante la prueba estadística de 

Shapiro-Wilk, para facilitar la identificación de la prueba de correlación a emplear 

siendo la de Spearman manifestando que se por ser un puntaje menor a 0.05 se 

rechazó la hipótesis nula para la aceptación del investigador, y con ello permitiendo 

dar respuesta a la hipótesis propuesta. 

3.7. Aspectos éticos  

Los criterios éticos utilizados en la presente investigación serán bajo los tres 

principios dados por Belmont, señalando ser los siguientes:  

Respeto: El presente criterio será empleado al momento de interactuar con 

los sujetos de estudio; es decir, aquellos estudiantes de las carreras técnicas de 

ciencias empresariales del instituto Pedagógico “César Abraham Vallejo Mendoza” 
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– Bagua, dirigiéndose de manera amable, y con un trato digno. Asimismo, el 

presente criterio será utilizado porque se tendrá un respeto y reconocimiento a la 

originalidad de los diversos autores citados a lo largo de la investigación. 

Justicia: El presente criterio será empleado al momento de exponer los 

resultados obtenidos de la aplicación de los instrumentos; es decir, se no de 

generará cambios en los datos recolectados y se detallará tal y como se encontró 

la institución de estudio, para promover la confiabilidad de la información. 

Beneficencia: el presente criterio fue empleado debido que los resultados 

obtenidos servirán con el propósito de la que la institución interviniente pueda 

considerar, e identificar cual es el estado actual de las variables de estudio, con la 

finalidad del planteamiento de acciones de mejora en beneficio de la misma.
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IV. RESULTADOS 

 

Análisis situacional en el Instituto Pedagógico “César Abraham Vallejo Mendoza” 

-  Bagua 

Tabla 2  

Nivel de desempeño laboral 

 

Ítems Frecuencia Porcentaje 

 Bajo 14 28,0 

Medio 24 48,0 

Alto 12 24,0 

Total 50 100,0 

         Fuente: Resultado del cuestionario del desempeño laboral 

 
Figura 3 

Nivel de desempeño laboral 

 
 

            Fuente: Resultado del cuestionario del desempeño laboral 

De la tabla 2, se observa que la gran mayoría de los estudiantes del presente 

señalan que el presente Instituto Pedagógico “César Abraham Vallejo Mendoza” 

posee un nivel medio de desempeño representado por un 48%, seguido por un nivel 

bajo con un 28%, y con un 24% tiene un nivel alto. Teniendo por interpretación que 

los colaboradores de la institución no cuentan con los conocimientos necesarios 

para resolver problemas, no planifican sus actividades y se percibe la ausencia de 

trabajo en equipo evitando facilitar el cumplimiento de las funciones asignadas. 
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Tabla 3 

Nivel de satisfacción 

 

 

 

 

 

Fuente: Resultado del cuestionario de satisfacción de los estudiantes 

Figura 4  

Nivel de satisfacción 

 

 
 

               Fuente: Resultado del cuestionario de satisfacción de los estudiantes 

De los resultados presentados en la tabla 3 se identificó con un 66% tener 

un nivel medio sobre la satisfacción de los estudiantes del Instituto Pedagógico 

“César Abraham Vallejo Mendoza”, con un 24% un nivel bajo y con un 10% un nivel 

alto. Interpretándose, que se percibe aún las deficiencias en el trato con el personal 

debido evidenciándose en la regular empatía, y atención personalizada a los 

estudiantes de acuerdo a sus requerimientos por la ausencia de una adecuada 

capacidad de respuesta ante un problema presentado, generando malestares 

constantes y una regular percepción.  

 

 
Ítems Frecuencia Porcentaje 

 Bajo 12 24,0 

Medio 33 66,0 

Alto 5 10,0 

Total 50 100,0 
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Determinar la relación que existe entre el desempeño laboral y la satisfacción de los 

estudiantes en el instituto Pedagógico “César Abraham Vallejo Mendoza” – Bagua 

a) Análisis correlacional de las variables de investigación 

Para el desarrollo del análisis correlacional entre la desempeño laboral y 

satisfacción del usuario, donde como primer aspecto se realizó la prueba de 

normalidad de Shapiro - Wilk debido los sujetos de estudio (encuestados) fueron 

50 a menor, siendo de gran importancia para lograr identificar si los datos obtenidos 

si cuentan con una adecuada distribución de los datos, para lograr escoger que tipo 

de prueba correlacional emplearemos según la puntuación obtenida:  

Tabla 4 

Prueba de normalidad 

 

Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. 

CALCULAR_V1_DESEMPEÑO 

(Agrupada) 

,674 50 ,000 

CALCULAR_V2_SATISFACCIÓ

N (Agrupada) 

,619 50 ,000 

Fuente: Resultados del cuestionario de desempeño laboral y satisfacción 

Interpretación: Observando la tabla 4, se logra identificar que se obtuvo un 

nivel de significancia menor al 0.05; lo que interpreta que para ambas variables no 

poseen una distribución adecuada de las variables, donde frente a estos resultados 

se optó por aplicar la prueba no paramétrica de Spearman.  

Por lo tanto, una vez elegida la prueba no paramétrica de Spearman se 

procede a la contratación de hipótesis de la investigación. 

Prueba de Hipótesis general: 

H1: Existe relación entre el desempeño laboral y la satisfacción de los 

estudiantes en el instituto Pedagógico “César Abraham Vallejo Mendoza” – Bagua. 

H0: No existe relación entre entre el desempeño laboral y la satisfacción de 

los estudiantes en el instituto Pedagógico “César Abraham Vallejo Mendoza” – 

Bagua. 
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Tabla 5 

Análisis correlacional entre la variable desempeño laboral y la satisfacción. 

Correlaciones 

V1_DESEM
PEÑO 

V2_SATISF
ACCIÓN 

Rho de 
Spearman 

CALCULAR_V1_DES
EMPEÑO (Agrupada) 

Coeficiente de 
correlación 

1,000 ,319* 

Sig. (bilateral) . ,024 

N 50 50 

CALCULAR_V2_SAT
ISFACCIÓN 
(Agrupada) 

Coeficiente de 
correlación 

,319* 1,000 

Sig. (bilateral) ,024 . 

N 50 50 

*. La correlación es significativa en el nivel 0,05 (bilateral). 

Fuente: Resultados del cuestionario de desempeño laboral y satisfacción 

Interpretación: observando la tabla 5, se puede identificar que aplicando la 

prueba Spearman se puede visualizar tener con un p valor de Rho de Spearman 

0,024, teniendo por significancia que por ser menor p<0.05 que tiene por 

significancia rechazar la hipótesis nula, indicando que se acepta la del investigador; 

es decir, que si existe una relación débil entre desempeño laboral y satisfacción de 

satisfacción de los estudiantes en el instituto Pedagógico “César Abraham Vallejo 

Mendoza” – Bagua; esto se interpreta, que a mayor desempeño tendrá un mayor 

nivel de satisfacción. 

Prueba de Hipótesis específicas: 

H1: Existe relación entre el desempeño laboral y la satisfacción de los 

estudiantes en el instituto Pedagógico “César Abraham Vallejo Mendoza” – Bagua. 

 H0: No existe relación entre el desempeño laboral y la satisfacción de los 

estudiantes en el instituto Pedagógico “César Abraham Vallejo Mendoza” – Bagua. 
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Tabla 6 

Análisis correlacional entres las dimensiones de la satisfacción y el desempeño laboral 

Desempeño laboral 

Rho de Spearman Elementos 
tangibles 

Coeficiente de correlación 0,345** 

Sig. (bilateral) 0,014 
N 50 

Confiabilidad Coeficiente de correlación 0,240** 

Sig. (bilateral) 0,009 

N 50 

Empatía Coeficiente de correlación 0,328** 

Sig. (bilateral) 0,020 

N 50 

Capacidad de 
respuesta 

Coeficiente de correlación 
0,449** 

Sig. (bilateral) 0,000 

N 50 

Seguridad Coeficiente de correlación 0,375** 

Sig. (bilateral) 0,000 

N 50 

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

Fuente: Resultados del cuestionario de desempeño laboral y satisfacción 

Interpretación: Del análisis correlacional efectuado a las dimensiones de la 

satisfacción con la variable desempeño laboral, de las cuales se precisan los 

siguientes resultados: Se muestra la existencia de una débil correlación positiva 

representada por una puntuación de coeficiente de Rho de Spearman 0,345** entre 

la dimensión elementos tangibles y la variable desempeño laboral, teniendo un 

puntaje de significancia de 0.014 siendo este menor al 0,05. Asimismo, se muestra 

la existencia de una correlación positiva débil por tener un Rho de Spearman 0,240 

entre confiabilidad y la variable desempeño laboral, de igual forma, se puede 

observar un nivel de significancia de 0,009. También, se muestra la existencia de 

una fuerte correlación positiva representada por una puntuación de coeficiente de 

Rho de Spearman 0,328** entre empatía y desempeño laboral. Por tanto, se 

muestra la existencia de una fuerte correlación positiva débil teniendo un puntaje 

Rho de Spearman 0,449** entre la dimensión capacidad de respuesta y la variable 

desempeño laboral. Además, se muestra la existencia de una fuerte correlación 

positiva débil representada por una puntuación de coeficiente de Rho de Spearman 

0,375** entre la dimensión seguridad y la variable desempeño laboral, por tener un 

puntaje menor al 0,05.
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V. DISCUSIÓN

Analizando la situación actual se afirma que en la tabla 2 se logró obtener 

tener un nivel regular de desempeño laboral en el Instituto Pedagógico “César 

Abraham Vallejo Mendoza” representado por un 48%, seguido de un 28% un nivel 

bajo y con un 24% un nivel alto, debido que no cuentan con una adecuada 

planificación de sus funciones, desconocimiento para afrontar ante un problema, y 

que se evidencia el débil trabajo en equipo.   

De las investigaciones evaluadas se puede identificar estar de acuerdo con 

Maldonado (2018) al señalar que tener por resultado con un 69% nivel regular en 

el desempeño de la institución seleccionada, siendo la misma situación problema 

de la presente investigación estando de acuerdo con los resultados expuestos por 

el autor. 

También en la tabla 3, se percibe tener un medio con un 66% sobre el nivel 

de satisfacción en los estudiantes de la institución de estudio, porque aún se 

observa deficiencias en la realización de un adecuado trato por parte de los 

colaboradores, y la débil personalización del servicio, siendo de suma importancia 

conocer la percepción sobre la satisfacción de un usuario con la finalidad de  

Evaluando los diversos aportes de las investigaciones, se acepta los 

hallazgos dados Chávez & Vásquez (2018) que el 55% de los estudiantes se 

encuentran un poco satisfechos, siendo similar a la realidad problemática 

percibidos en el presente estudio, como se muestra en la tabla 3 al señalar tener 

un nivel regular satisfacción los estudiantes del Instituto Pedagógico “César 

Abraham Vallejo Mendoza” – Bagua. 

Asimismo, se está en desacuerdo con la situación presentada por Saavedra 

& Delgado (2020) al expresar que se obtuvo un nivel bajo de satisfacción del 

servicio señalando que el 39% de las personas manifiestan que los colaboradores 

no cuentan con características de liderazgo, el 24% no se siente conforme con el 

servicio, discrepando la realidad problemática por ser diferente a la de la 

investigación. Y no se coincide con la posición de Valenciano & Hernández (2021) 
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al mencionar estar que en su análisis se encontró que los usuarios si está satisfecho 

con el servicio percibido, siendo totalmente diferente a los hallazgos del estudio. 

No obstante, no se concuerda la realidad problemática que se logró percibir 

en la investigación realizada por Basante (2017) al mencionar que el nivel de 

satisfacción percibida se obtuvo tener un nivel bajo representado con un 47% 

limitando el cumplimiento con el total de sus necesidades y expectativas. También, 

se rechaza los resultados obtenidos con Cabanillas (2021) al señalar tener diferente 

realidad problemática que el de la investigación por tener un nivel bajo representado 

por un 27% seguido de un 59% regular y un 12% afirman que es pertinente.  

Donde según Gonzales, Carmona & Rivas (2008) señala que es la 

percepción que el usuario tiene sobre el servicio u producto brindado durante todo 

el proceso influenciando diversos factores, que influye de manera interna y externa; 

es por ello, se afirma la importante de reconocer cuál es el estado de esta variable 

debido que ayudará a determinar cómo se está desarrollando el proceso de 

atención y la vinculación de todos los demás vinculantes.  

Además, según la Norma técnica para la gestión de la satisfacción de los 

servicios en el sector público, hace referencia que la satisfacción es aquella 

percepción que el usuario tiene una vez recibido el servicio, siendo considerado 

como aquella valoración del desarrollo del servicio desde el ingreso, trato y atención 

de sus necesidades (Secretaría de gestión pública, 2020) 

Determinando la relación que existe entre el desempeño laboral y la 

satisfacción de los estudiantes en el instituto Pedagógico “César Abraham Vallejo 

Mendoza” – Bagua, se indica que de los resultados obtenidos, por tener una 

muestra inferior a 50 sujetos de estudio se empleó la prueba de Shapiro-Wilk en la 

que se obtuvo en la tabla 4 por resultados de la prueba de normalidad un puntaje 

menor a 0.00, indicando que el puntaje de nivel de significancia menor al 0.005 

interpretándose que para ambas variables no poseen una distribución adecuada de 

las variables, donde frente a estos resultados se optó por aplicar la prueba no 

paramétrica de Spearman.  

Asimismo, en la tabla 5  se puede identificar que aplicando la prueba 

Spearman se puede visualizar tener con un p valor de Rho de Spearman 0,024, 
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teniendo por significancia que por ser menor p<0.05 se rechaza la hipótesis nula, 

indicando que se acepta la del investigador; es decir, que si existe una relación 

débil entre desempeño laboral y satisfacción de satisfacción de los estudiantes en 

el instituto Pedagógico “César Abraham Vallejo Mendoza” – Bagua; esto se 

interpreta, que a mayor desempeño tendrá un mayor nivel de satisfacción. 

De las investigaciones analizadas, se puede identificó aceptar la posición de 

Rodríguez (2017) en la que se empleó la prueba de RHO de Spearman del 0.082 

señalando que si tienen una relación; significando que la implementación de 

programas de capacitación en el programa beca 18 influye directamente en la 

satisfacción de los jóvenes que no cuentan con medios suficientes para una 

educación universitaria de calidad.  

También, se coincide con la posición de Chávez & Vásquez (2018) al 

manifestar que si existe la relación entre las variables de estudio por obtener un 

puntaje del RHO=0.840, en la que tiene por significado que si se relacionen ambas 

variables de estudio. Además, se manifiesta, que Lazo & Mauricio (2019) indican 

que ya que se obtuvo un RHO=0.597; significando que, con una mayor satisfacción 

de los beneficiarios de beca 18 entonces mayor será el empoderamiento de los 

beneficiarios.  

Y se está en desacuerdo con los resultados expuestos por Maldonado (2018) 

debido que determinaron la existencia de una relación se hizo uso del cálculo de 

Spearman donde se obtuvo por puntaje r = 0.519 que tuvo por significancia que si 

existe una relación – media entre ambas variables, discrepando los resultados 

encontrados por ser diferentes a la de la investigación.  

Indicando que es de suma importancia poder aplicar acciones de mejora en 

el desempeño laboral para mejorar la satisfacción del usuario debido que según 

Chiavenato (2014), señala que “es la capacidad de satisfacer una necesidad del 

público objetivo a través de los productos o servicios brindados siendo aquellas 

habilidades y capacidades que permitan a la organización alcanzar sus objetivos”; 

es decir, es aquel cumplimento de las tareas programadas en el tiempo asignado, 

siendo considerado como la valoración de todo el esfuerzo realizado, la cual 

facilitará la realización de la misión y visión institucional. Importancia del 
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desempeño laboral: es de suma importancia que la institución conozca cual es el 

actual nivel desempeño poseen sus colaboradores, debido que es un factor clave 

para la valoración de sus usuarios, sobre todo para el diagnóstico situacional de la 

cual cuenta la organización (Mansour & Abu, 2021). Donde se puede indicar, que 

a través de dicha evaluación los responsables son los que tomaran decisiones y 

planteamiento de estrategias para su mejoramiento oportuno, que permita lograr 

con las metas propuestas (Cardy, 2004, p.16). 

Identificar la relación entre desempeño laboral y la dimensión elementos 

tangibles en la percepción de los de los estudiantes en el instituto Pedagógico 

“César Abraham Vallejo Mendoza” – Bagua, se observó en la tabla 6 que, si existe 

una relación entre la variable y la presente dimensión debido que se obtuvo un 

puntaje de significancia del 0.014, teniendo una relación débil. Donde, se concuerda 

los hallazgos encontrados por Huaquipaco & Navarro (2019) al obtener una relación 

baja entre desempeño y la dimensión elementos tangibles por tener un puntaje de 

correlación de Rho Spearman de 0.221 siendo el mismo tipo de relación que los 

resultados obtenidos en la presente investigación 

Asimismo, se concuerda con el tipo de prueba estadística empleada debido 

que también en el estudio se empleó Spearman. Donde, los elementos tangibles, 

son aquellos elementos que son tocables o visibles; esto se refiere que dentro de 

una institución son considerado como las herramientas, maquinarias, y materiales 

de apoyo que permita el desarrollo adecuado de las actividades, y para dar mayor 

comodidad a los usuarios (Cuatrecasas, 2017) 

Se identificó en la tabla 6, que sí existe una relación entre desempeño laboral 

y la dimensión fiabilidad en la percepción de los de los estudiantes en el instituto 

Pedagógico “César Abraham Vallejo Mendoza” – Bagua, debido que tuvo por 

significancia del 0.009 siendo una débil relación, por su p valor del coeficiente de 

correlación de 0.240. Es por ello, que analizando las investigaciones donde según 

Huaquipaco & Navarro (2019) en sus resultados hace énfasis existencia de la 

relación entre la variable desempeño y fiabilidad por tener un p valor correlación del 

0.350, coincidiendo con los resultados sobre el puntaje de correlación y al 

mencionar que sí existe relación entre ambas variables. 
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Asimismo, se identificó que si existe una relación entre desempeño laboral y 

la dimensión empatía en la percepción de los de los estudiantes en el instituto 

Pedagógico “César Abraham Vallejo Mendoza” – Bagua, esto se debe porque 

posee por puntaje de significancia del 0.020 rechazando la hipótesis nula y 

aceptando la del investigador, definiendo tener una débil relación entre la variable 

y la dimensión de estudio. Cabe señalar, que la empatía, es aquella cualidad y 

manera en que el colaborador brinda el trato con el usuario; esto se refiere a que 

consiste en el trato oportuno que logra dar al usuario al momento de atender sus 

necesidades, o resolver alguna consulta o dar información, la cual se realiza 

mediante un trata oportuno y cálido para mayor nivel de confort (Cuatrecasas, 

2017). 

En la tabla 6, se identificó si tener una relación entre desempeño laboral y la 

dimensión capacidad de respuesta en la percepción de los de los estudiantes en el 

instituto Pedagógico “César Abraham Vallejo Mendoza” – Bagua, por tener un 

puntaje de significancia del 0.000 y por un puntaje de correlación en la prueba de 

Spearman del 0.449 siendo una relación débil. Donde los resultados analizados de 

los diversos autores se están de acuerdo con Maldonado (2018) al señalar en sus 

resultados se percibe la existencia de una relación entre desempeño y capacidad 

de respuesta por tener un p de significancia menor a 0.05, y se obtuvo un puntaje 

de correlación es de 0.65 siendo una mediana relación. Donde, la capacidad de 

respuesta, esta consiste en aquella habilidad y destreza que posee el colaborador 

para poder hacer frente a los diversos requerimientos de los usuarios, de una 

manera eficiente y oportuna, sobre todo que logren brindar soluciones adecuada y 

rápidas para una mayor percepción del servicio (Cuatrecasas, 2017). 

Se identificó sí existir una relación entre desempeño laboral y la dimensión 

seguridad en la percepción de los estudiantes en el instituto Pedagógico “César 

Abraham Vallejo Mendoza” – Bagua, porque se obtuvo por puntaje de significancia 

con el p 0.000 en la prueba de Spearman, y en el puntaje correlacional de 0.375 

siendo de manera débil. De los resultados de las diversas investigaciones se llegó 

a la coincidir con los autores Painén & Blower (2017) manifiesta que realizando el 

análisis estadístico si se influye ambas variables, indicando que si se aplica alguna 

acción de mejora en la variable desempeño tendrá un impacto positivo en 
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dimensión seguridad. Donde según Cuatrecasas (2017) menciona que en la tercera 

dimensión es la seguridad, consiste en aquella seguridad que el usuario transmite 

del entorno, aquel lugar que cumpla con las medidas de protección y bioseguridad; 

asimismo, este aspecto también se relaciona a la acción de confianza que posee el 

usuario al momento de brindar sus datos, donde los puede ofrecer y recibir por 

parte de la organización percibiendo una plena credibilidad de la información. 
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VI. CONCLUSIONES

1. Analizando la situación problemática se obtuvo un nivel regular desempeño

laboral representado con un 48%, y se observó tener un nivel regular de

satisfacción laboral con un 66%, evidenciándose en la regular empatía.

2. Se determina que sí existe una débil relación entre el desempeño laboral y la

satisfacción de los estudiantes en el instituto Pedagógico “César Abraham

Vallejo Mendoza” – Bagua, debido que en la prueba de correlación de

Spearman se obtuvo un puntaje del 0,024, teniendo por significancia que por

ser menor p<0.05 se rechazar la hipótesis nula y aceptar la del investigador.

3. Se identificó que existe una débil correlación positiva entre desempeño laboral

y la dimensión elementos tangibles en la percepción de los estudiantes, por

tener un puntaje de significancia del 0.014, y por haber obtenidos un coeficiente

de correlación de Rho de Spearman del 0,345.

4. Se identificó que existe una débil correlación positiva entre desempeño laboral

y la dimensión confiabilidad en la percepción de los estudiantes, por tener un

puntaje de significancia del 0.009 siendo menor al 0.05, y un coeficiente de

correlación de Rho de Spearman del 0,240.

5. Se identificó que existe una débil correlación positiva entre desempeño laboral

y la dimensión empatía en la percepción de los estudiantes, por tener un

puntaje de significancia del 0.020, y por haber obtenido un coeficiente de

correlación de Rho de Spearman del 0,328.

6. Se identificó que existe una débil correlación positiva entre desempeño laboral

y la dimensión capacidad de respuesta en la percepción de los estudiantes en

el instituto Pedagógico “César Abraham Vallejo Mendoza” – Bagua, por tener

un puntaje de significancia del 0.000, y por haber obtenidos un coeficiente de

correlación de Rho de Spearman del 0,449.

7. Se identificó que existe una débil correlación positiva entre desempeño laboral

y la dimensión seguridad en la percepción de los estudiantes del Instituto

Pedagógico “César Abraham Vallejo Mendoza” – Bagua, por tener un puntaje

de significancia del 0.000 siendo menor al 0.05, y por haber obtenido un

coeficiente de correlación de Rho de Spearman del 0,375.
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VII. RECOMENDACIONES

1. Se recomienda a la presente institución, considerar los resultados

obtenidos por la aplicación de los instrumentos para conocer el estado

actual de las variables de estudio; para el planteamiento de estrategias

propuestas que permita mejorar la situación problemática.

2. Se recomienda al responsable de la Institución Pedagógica “César

Abraham Vallejo Mendoza”, proponer un plan de formación que permita

mejorar los conocimientos y capacidades necesarias para poder brindar un

mejor nivel de satisfacción por el trato al cliente.

3. Se recomienda al responsable de la atención de la Institución Pedagógica

“César Abraham Vallejo Mendoza” plantear estrategias de incentivo que

permita promover el desempeño laboral, con la finalidad de mejorar las

competencias y poder hacer frente ante los posibles problemas que

enfrenten los estudiantes de la presente institución.
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ANEXO  

Anexo 1. Operacionalización de variables  

VARIABLES 

DE ESTUDIO 

DEFINICIÓN 

CONCEPTUAL 

DEFINICIÓN 

OPERACIONAL 

DIMENSIONES INDICADORES ESCALA DE 

MEDICIÓN 

INSTRUMENTO 

Variable 1: 

Desempeño 

laboral 

Chiavenato 

(2014), señala 

que “es la 

capacidad de 

satisfacer una 

necesidad del 

público objetivo 

a través de los 

productos o 

Es aquel 

cumplimento de las 

tareas programadas 

en el tiempo 

asignado, siendo 

considerado como la 

valoración de todo el 

esfuerzo realizado, 

la cual facilitará la 

Iniciativa Capacidad de 
participación 
Solución de 
problemas 

Escala de 

Likert 

Cuestionario 

Organización Nivel de 
planificación 
Nivel de 
evaluación 

Relaciones 

interpersonales 

Capacidad de 
respeto 
Aptitud de 
solidaria 



 
 

servicios 

brindados 

siendo aquellas 

habilidades y 

capacidades 

que permitan a 

la organización 

alcanzar sus 

objetivos. 

realización de la 

misión y visión 

institucional. 

Trabajo en 

equipo 

Aptitudes al 
trabajo en 
equipo 
Identidad al 
trabajo en 
equipo 
Nivel de 
colaboración del 
trabajo en 
equipo 

Productividad Nivel de 
resultado laboral 
Logro de metas 
Uso de los 
recursos 

Variable 2: 

Satisfacción 

del usuario 

(estudiantes) 

Cuatrecasas 

(2017) 

menciona que 

la satisfacción 

del usuario se 

identifica ser el 

estado de 

ánimo de un 

cliente, 

Es la percepción que 

el usuario tiene 

sobre el servicio u 

producto brindado 

durante todo el 

proceso 

influenciando 

diversos factores, 

que influye de 

Fiabilidad Comportamiento 
de 
colaboradores 
Interés de los 
colaboradores 
Confianza y 
atención 
Orientación 

Escala de 

Likert 

Cuestionario 

Capacidad de 

respuesta 

Comunicación 
Tiempo 
Rapidez 
Respuesta a 

dudas 



 
 

después de 

lograr comparar 

la expectativa 

que tiene sobre 

un servicio 

sobre el servicio 

percibido. 

manera interna y 

externa. 

Seguridad Servicios del 
colaborador 
Tecnología 
Señalización de 
seguridad 
Seguridad de los 
colaboradores 
Horario de 

atención 

Empatía Esmero en la 
atención 
Servicio 
personalizado 
Buen trato 
Compresión 

Elementos 

tangibles 

Infraestructura 
Limpieza y 
cuidado 
Equipamiento 
Difusión 
Presentación 

 



 

 
 

Anexo 2. Instrumentos 
 

 FICHA TÉCNICA INSTRUMENTAL 

 
1. NOMBRE DEL INSTRUMENTO: 

Medición del desempeño laboral 

2. ESTRUCTURA DETALLADA: 

Es esta sección se presenta un cuadro donde puede apreciar la variable las 

dimensiones e indicadores que la integran.  

ESTRUCTURA 

 

 

 

 

  

 

Variable (s) Dimensiones Indicadores Ítems 
N° 

Desempeño 

laboral 

1.Iniciativa 

1.   Capacidad de participación 1, 2 
 
2 

2.   Solución de problemas  3, 4 
 
 
2 

2.Organización. 

3.  Nivel de planificación 

 
5 

 
 
1 

4.  Nivel de evaluación 6. 7 
 
 
2 

3. Relaciones 

interpersonal

es 

5. Capacidad de respeto 8,9 
 
2 

6.Aptitud de solidaria 10, 11 
 
2 

4. Trabajo en 

equipo 

7.Aptitudes al trabajo en equipo 12, 13 
 
2 

8.Identidad al trabajo en equipo 14 1 

9. Nivel de colaboración del trabajo en 

equipo 15 1 

5. Productividad 

10.Nivel de resultado laboral 16, 17 2 

11.Logro de metas 18 1 

12. Uso de los recursos 19, 20 2 



 Instrumento de recolección de datos

Medición del desempeño laboral 

Autor: Econ. Segura Barboza, Maxlinder 

Se agradece anticipadamente la colaboración de los 50 estudiantes que 

conforman el instituto Pedagógico “César Abrahan Vallejo Mendoza” – Bagua. 

MARQUE CON UN ASPA (X) LA ALTERNATIVA QUE MEJOR VALORA CADA 

ITEM: 

DIMENSIONES INDICADORES ITEMS 

ESCALA DE VALORACIÓN 

NUNCA 
 (1) 

CASI 
NUNCA 

(2) 

A VECES 
(3) 

CASI 
SIEMPRE 

(4) 

SIEMPRE 
(5) 

1.Iniciativa

1.Capacidad de

participación

1. Los colaboradores muestran
nuevas ideas para mejorar
los procesos

2. Los colaboradores se
demuestran asequibles al
cambio

2.Solución de

problemas

3. Los colaboradores se
anticipan a las dificultades

4. Los colaboradores tienen
gran capacidad para
resolver problemas

2. Organización

3. Nivel de

planificación

5. Usted considera que los
colaboradores planifican sus
actividades

4. Nivel de

evaluación

6. Los colaboradores  hacen
uso de indicadores de
evaluación

7.Los colaboradores conocen
del rendimiento mensual

3. Relaciones

interpersonales

5. Capacidad

de respeto

8. Los colaboradores del
programa se muestran
cortés con los usuarios y
con sus compañeros

9. Los colaboradores respetan
las opiniones de los demás

6.Aptitud de 
solidaria

10. Los colaboradores brindan
una adecuada orientación a los
usuarios

11. Se percibe en los
colaboradores acciones de
solidaridad con el prójimo en
el desarrollo de sus
funciones

4. Trabajo en

equipo

7.Aptitudes al

trabajo en

equipo

12. Los colaboradores

muestran una aptitud de

integración al equipo de trabajo.



13. Existe una comunicación

adecuada entre el equipo de

trabajo del programa social

8.Identidad al

trabajo en

equipo

14.Se identifican fácilmente con

los objetivos del equipo

9. Nivel de

colaboración

del trabajo

en equipo

15.Percibe el apoyo entre el

equipo de trabajo del programa

social para el cumplimiento de

las metas

5. Productividad

10.Nivel de 

resultado

laboral

16. Su equipo de trabajo logra

terminar su trabajo a tiempo

17.Los colaboradores del

programa  con las tareas

diarias que se le 

encomiendan 

11.Logro de 

metas

18.Los colaboradores cumplen

con el total de metas

programadas

12.Uso de 

recursos

19.En el programa utilizan de

manera adecuada los recursos

asignados

20.Los colaboradores del

programa hacen uso adecuado

de los recursos para el 

desarrollo oportuno de las 

actividades 

INICIATIVA ORGANIZACIÓN RELACIONES 

INTERPERSONALES 
TRABAJO EN 

EQUIPO 
PRODUCTIVIDAD 

BAJO [1 – 6] BAJO [1 – 5] BAJO [1 – 6] BAJO [1 – 6] BAJO [1 – 8] 

MEDIO [7 – 12] MEDIO [6 – 10] MEDIO [7 – 12] MEDIO [7 – 12] MEDIO [9 – 16] 

ALTO [13 – 20] ALTO [11– 15] ALTO [13 – 20] ALTO [13 – 20] ALTO [17 – 25] 

VARIABLE DESEMPEÑO LABORAL 

BAJO [1 – 33] 

MEDIO [34 – 67] 

ALTO [68 – 100] 



 

 
 

INSTRUMENTO DE RECOLECCIÓN DE DATOS 

Instrumento para la percepción de la satisfacción del servicio 

Autor: Segura Barboza, Maxlinder 

 

Se agradece anticipadamente los usuarios  

MARQUE CON UN ASPA (X) LA ALTERNATIVA QUE MEJOR VALORA CADA 

ITEM: 

 

DIMENSIONES INDICADORES ITEMS 

ESCALA DE VALORACIÓN 

NUNCA 
(0) 

A VECES 
(1) 

SIEMPRE 
(2) 

 

Elementos 
tangibles 

Equipamiento 
moderno 

1. Los equipos del servicio para la atención son 
modernos. 

   

Instalaciones 
físicas 
atractivas 

2. Las instalaciones físicas son visualmente 
atractivas.    

Limpieza 
3. El servicio donde usted es atendido se 

encuentra limpio. 
   

Materiales 
informativos 

4. Los materiales informativos utilizados (folletos 
y catálogos) por el profesional de la institución 
son visibles. 

   

Presentación 
pulcra 

5. La presentación del profesional de la 
institución es pulcra. 

   

Confiabilidad 

Realización de 
actividades a 
tiempo 

6. El profesional de la institución realiza las 
actividades en el tiempo establecido.    

Interés 7. El profesional de la institución demuestra 
interés en solucionar el problema. 

   

Intervención 
correcta 

8. El profesional de la institución desarrolla la 
intervención en forma correcta. 

   

Atención 
oportuna y 
segura 

9. El profesional de la institución le brinda 
atención de forma oportuna y segura.    

Empatía 

Atención 
individualizada  

10. El profesional de la institución le brinda una 
atención individualizada 

   

Adecuada 
atención  

11. El profesional de la institución le escucha con 
mucha atención. 

   

Interés para el 
bienestar  

12. El profesional de la institución muestra interés 
en el bienestar. 

   

Identificación 
de 
necesidades  

13. El profesional de la institución identifica las 
necesidades específicas cuando lo requiere.    

Capacidad de 
respuesta 

Respuesta a 
preguntas o 
dudas  

14. El profesional de la institución le responde a 
las preguntas o dudas con prontitud.    

Priorización 
de atención  

15. El profesional de la institución prioriza la 
atención de acuerdo al orden correspondiente. 

   



 

 
 

Conocimiento, 
destreza y 
habilidad  

16. El profesional de la institución demuestra 
conocimiento, destreza y habilidad.    

Disposición a la 
ayuda 

17. El profesional de la institución está dispuesto a 
ayudar en todo momento. 

   

Seguridad 

Inspiración de 
confianza  

18. El profesional de la institución le inspira 
confianza. 

   

Seguridad en 
tensión  

19. Se siente seguro(a) con la atención que le 
brinda el profesional de la institución 

   

Cortesía y 
amabilidad  

20. El profesional de la institución le trata con 
cortesía y amabilidad. 

   

Seguridad en 
el quehacer  

21. El profesional de la institución demuestra 
seguridad en su labor. 

   

Gestión 
documentaria  

22. La institución le denota seguridad respecto a 
la gestión documentaria en el proceso de 
atención. 

   

ELEMENTOS 

TANGIBLES 

CONFIABILIDAD EMPATÍA CAPACIDAD DE 

RESPUESTA 

SEGURIDAD 

BAJO [1 – 8] 

MEDIO [9 – 18] 

ALTO [19 – 25] 

BAJO [1 – 6] 

MEDIO [7 – 13] 

ALTO [14– 20] 

BAJO [1 – 6] 

MEDIO [7 – 13] 

ALTO [14– 20] 

BAJO [1 – 6] 

MEDIO [7 – 13] 

ALTO [14– 20] 

BAJO [1 – 8] 

MEDIO [9 – 18] 

ALTO [19 – 25] 

VARIABLE SATISFACCIÓN 

BAJO [36] 

MEDIO [37 – 72] 

ALTO [73 

 – 110] 

 

 

 



 

 
 

 

Anexo 3. Validación de los instrumentos 
 

Experto 1: 

TÍTULO DE LA TESIS: Desempeño laboral y su satisfacción de los estudiantes en el Instituto Pedagógico “César Abraham Vallejo 

Mendoza”, Bagua. 

V
A

R
IA

B
LE

 

D
IM

E
N

S
IÓ

N
 

INDICADOR 
ÍTEMS 

 

CRITERIOS DE EVALUACIÓN 

O
B

S
E

R
V

A
C

IO
N

E
S

 
Y

/O
 

R
E

C
O

M
E

N
D

A
C

IO
N

E
S

 

RELACIÓN 
ENTRE LA 

VARIABLE Y LA 
DIMENSIÓN 

RELACIÓN 
ENTRE LA 

DIMENSIÓN Y EL 
INDICADOR 

RELACIÓN ENTRE 
EL INDICADOR Y 

EL ÍTEM 

RELACIÓN ENTRE 
EL ÍTEM Y LA 
OPCIÓN DE 

RESPUESTA (Ver 
instrumento 

detallado adjunto) 

SI NO SI NO SI NO SI NO 

D
E

S
E

M
P

E
Ñ

O
 L

A
B

O
R

A
L 

IN
IC

IA
T

IV
A

 

1.Capacidad de 
participación 

1. Los colaboradores muestran nuevas ideas para mejorar los procesos  X  X  X  X X  

2. Los colaboradores se demuestran asequibles al cambio  

 
X  X  X  X X  

2.Solución de problemas 
3. Los colaboradores se anticipan a las dificultades X  X  X  X X  

4. Los colaboradores tienen gran capacidad para resolver problemas X  X  X  X X  

O
R

G
A

N
IZ

A
C

IÓ
N

 

3. Nivel de planificación 
 

5. Usted considera que los colaboradores planifican sus actividades 
X  X  X  X X  

4.  Nivel de evaluación 
6. Los colaboradores  hacen uso de indicadores de evaluación X  X  X  X X  
7.Los colaboradores conocen del rendimiento mensual  X  X  X  X X  

R
E

LA
C

IÓ
N

 IN
T

E
R

P
E

R
S

O
N

A
L

 

5. Capacidad de respeto 

8. Los colaboradores del programa se muestran cortés con los usuarios y 
con sus compañeros 

X  X  X  X X  

9. Los colaboradores respetan las opiniones de los demás X  X  X  X X  

6.Aptitud de solidaria 
10. Los colaboradores brindan una adecuada orientación a los usuarios X  X  X  X X  

11. Se percibe en los colaboradores acciones de solidaridad con el 
prójimo en el desarrollo de sus funciones 

X  X  X  X X  

T
R

A
B

A
JO

 

E
N

 

E
Q

U
IP

O
 

12. Los colaboradores muestran una aptitud de integración al equipo 
de trabajo. 

X  X  X  X X  



 

 
 

7.Aptitudes al 
trabajo en 
equipo 

13. Existe una comunicación adecuada entre el equipo de trabajo del 
programa social 

X  X  X  X X  

8.Identidad al 
trabajo en 
equipo 

14.Se identifican fácilmente con los objetivos del equipo 
X  X  X  X X  

9. Nivel de 
colaboración 
del trabajo en 
equipo 

15.Percibe el apoyo entre el equipo de trabajo del programa social 
para el cumplimiento de las metas 

X  X  X  X X  
P

R
O

D
U

C
T

IV
ID

A
D

 10.Nivel de 
resultado 
laboral 

16. Su equipo de trabajo logra terminar su trabajo a tiempo X  X  X  X X  

17.Los colaboradores del programa  con las tareas diarias que se le 
encomiendan 

X  X  X  X X  

11.Logro de 
metas 

18.Los colaboradores cumplen con el total de metas programadas X  X  X  X X  

12.Uso de 
recursos 

19.En el programa utilizan de manera adecuada los recursos 
asignados 

X  X  X  X X  

20.Los colaboradores del programa hacen uso adecuado de los 
recursos para el desarrollo oportuno de las actividades 

X  X  X  X X  

 

Grado y Nombre del Experto: Magister en Gestión Pública Ing. Cárdenas del Águila, Edward 

 

Firma del experto  :  

 

 

DNI : 16779036 

EXPERTO EVALUADOR 



 

 
 

FICHA DE VALIDACIÓN POR JUICIO DE EXPERTOS 
 

TÍTULO DE LA TESIS: Desempeño laboral y su satisfacción de los estudiantes en el Instituto Pedagógico “César Abraham Vallejo 
Mendoza”, Bagua. 

 

V
A

R
IA

B
L

E
 

D
IM

E
N

S
IÓ

N
 

INDICADOR ÍTEMS 

CRITERIOS DE EVALUACIÓN 

O
B

S
E

R
V

A
C

IO
N

E
S

 Y
/O

 

R
E

C
O

M
E

N
D

A
C

IO
N

E
S

 

RELACIÓN 
ENTRE LA 
VARIABLE Y LA 
DIMENSIÓN 

RELACIÓN 
ENTRE LA 
DIMENSIÓN Y EL 
INDICADOR 

RELACIÓN 
ENTRE EL 

INDICADOR Y EL 
ÍTEM 

RELACIÓN ENTRE 
EL ÍTEM Y LA 
OPCIÓN DE 

RESPUESTA (Ver 
instrumento 

detallado adjunto) 

SI NO SI NO SI NO SI NO 

C
a

lid
a
d

 d
e

 s
e

rv
ic

io
  

 

E
le

m
e
n

to
s
 t
a
n

g
ib

le
s
 

Equipamiento 
moderno 

1. Los equipos del servicio para la atención son 
modernos. 

X  X  X  X X  

Instalaciones físicas 
atractivas 

2. Las instalaciones físicas son visualmente 
atractivas. 

X  X  X  X X  

Limpieza 
3. El servicio donde usted es atendido se 

encuentra limpio. 
X  X  X  X X  

Materiales 
informativos 

4. Los materiales informativos utilizados 
(folletos y catálogos) por el profesional de la 
institución son visibles. 

X  X  X  X X  

Presentación pulcra 5. La presentación del profesional de la 
institución es pulcra 

X  X  X  X X  

C
o

n
fi
a

b
ili

d
a

d
 

Realización de 
actividades a 
tiempo 

6. El profesional de la institución realiza las 
actividades en el tiempo establecido. 

X  X  X  X X  

Interés 7. El profesional de la institución demuestra 
interés en solucionar el problema.. 

X  X  X  X X  

Intervención 
correcta 

8. El profesional de la institución desarrolla la 
intervención en forma correcta. 

X  X  X  X X  

Atención oportuna y 
segura 

9. El profesional de la institución le brinda 
atención de forma oportuna y segura. 

X  X  X  X X  

E
m

p
a

tí
a
 Atención 

individualizada  
10. El profesional de la institución le brinda una 

atención individualizada 
X  X  X  X X  

Adecuada atención  11. El profesional de la institución le escucha con 
mucha atención. 

X  X  X  X X  



Interés para el 
bienestar 

12. El profesional de la institución muestra
interés en el bienestar.

X X X X X

Identificación de 
necesidades 

13. El profesional de la institución identifica las
necesidades específicas cuando lo requiere

X X X X X
C

a
p
a

c
id

a
d

 d
e

 r
e

s
p
u

e
s
ta

 Respuesta a 
preguntas o dudas 

14. El profesional de la institución le responde a
las preguntas o dudas con prontitud.

X X X X X

Priorización de 
atención 

15. El profesional de la institución prioriza la
atención de acuerdo al orden
correspondiente.

X X X X X

Conocimiento, 
destreza y habilidad 

16. El profesional de la institución demuestra
conocimiento, destreza y habilidad..

X X X X X

Disposición a la 
ayuda 

17. El profesional de la institución está dispuesto
a ayudar en todo momento.

X X X X X

S
e

g
u
ri

d
a

d
 

Inspiración de 
confianza 

18. El profesional de la institución le inspira
confianza.

X X X X X

Seguridad en 
tensión 

19. Se siente seguro(a) con la atención que le
brinda el profesional de la institución

X X X X X

Cortesía y 
amabilidad 

20. El profesional de la institución le trata con
cortesía y amabilidad.

X X X X X

Seguridad en el que 
hacer  

21. El profesional de la institución demuestra
seguridad en su labor.

X X X X X

Gestión 
documentaria 

22. La institución denota seguridad respecto a la
gestión documentaria en el proceso de
atención.

X X X X X

Grado y Nombre del Experto: Magister en Gestión Pública Ing. Cárdenas del Águila, Edward 

Firma del experto : 

DNI : 16779036



INFORME DE VALIDACIÓN DEL INSTRUMENTO 

1. TÍTULO DE LA INVESTIGACIÓN:

 Desempeño laboral y su satisfacción de los estudiantes en el Instituto Pedagógico 

“César Abraham Vallejo Mendoza”, Bagua 

2. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Medición del desempeño laboral

3. TESISTA:

Econ. Segura Barboza, Maxlinder

4. DECISIÓN:

Después de haber revisado el instrumento de recolección de datos, procedió a

validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto,

permitirá recoger información concreta y real de la variable en estudio, coligiendo

su pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES:    Apto para su aplicación 

APROBADO: SI           NO 

Chiclayo, 26 de octubre del 2021 

DNI: 16779036 

EXPERTO 

Magister en Gestión Pública Ing. Cárdenas del Águila, Edward 

EXPERTO EVALUADOR 

X 



 

 
 

Experto 2: 
FICHA DE VALIDACIÓN POR JUICIO DE EXPERTOS 

 

TÍTULO DE LA TESIS: Desempeño laboral y su satisfacción de los estudiantes en el Instituto Pedagógico “César Abraham Vallejo 

Mendoza”, Bagua. 

V
A

R
IA

B
LE

 

D
IM

E
N

S
IÓ

N
 

INDICADOR 
ÍTEMS 

 

CRITERIOS DE EVALUACIÓN 

O
B

S
E

R
V

A
C

IO
N

E
S

 
Y

/O
 

R
E

C
O

M
E

N
D

A
C

IO
N

E
S

 

RELACIÓN 
ENTRE LA 

VARIABLE Y LA 
DIMENSIÓN 

RELACIÓN ENTRE 
LA DIMENSIÓN Y 
EL INDICADOR 

RELACIÓN 
ENTRE EL 

INDICADOR Y EL 
ÍTEM 

RELACIÓN ENTRE 
EL ÍTEM Y LA 
OPCIÓN DE 

RESPUESTA (Ver 
instrumento 

detallado adjunto) 

SI NO SI NO SI NO SI NO 

D
E

S
E

M
P

E
Ñ

O
 L

A
B

O
R

A
L 

IN
IC

IA
T

IV
A

 

1.Capacidad de 
participación 

1. Los colaboradores muestran nuevas ideas para mejorar los procesos  X  X  X  X   

2. Los colaboradores se demuestran asequibles al cambio  

 
X  X  X  X   

2.Solución de 
problemas 

3. Los colaboradores se anticipan a las dificultades X  X  X  X   

4. Los colaboradores tienen gran capacidad para resolver problemas X  X  X  X   

O
R

G
A

N
IZ

A
C

IÓ
N

 

3. Nivel de 
planificación 

 
5. Usted considera que los colaboradores planifican sus actividades 

X  X  X  X   

4.  Nivel de evaluación 
6. Los colaboradores  hacen uso de indicadores de evaluación X  X  X  X   
7.Los colaboradores conocen del rendimiento mensual  X  X  X  X   

R
E

LA
C

IÓ
N

 IN
T

E
R

P
E

R
S

O
N

A
L

 

5. Capacidad de 
respeto 

8. Los colaboradores del programa se muestran cortés con los usuarios y con 
sus compañeros 

X  X  X  X   

9. Los colaboradores respetan las opiniones de los demás X  X  X  X   

6.Aptitud de solidaria 
10. Los colaboradores brindan una adecuada orientación a los usuarios X  X  X  X   

11. Se percibe en los colaboradores acciones de solidaridad con el prójimo en el 
desarrollo de sus funciones 

X  X  X  X   



 

 
 

T
R

A
B

A
JO

 E
N

 E
Q

U
IP

O
 

7.Aptitudes al 
trabajo en 
equipo 

12. Los colaboradores muestran una aptitud de integración al equipo de 
trabajo. 

X  X  X  X   

13. Existe una comunicación adecuada entre el equipo de trabajo del 
programa social 

X  X  X  X   

8.Identidad al 
trabajo en 
equipo 

14.Se identifican fácilmente con los objetivos del equipo 
X  X  X  X   

9. Nivel de 
colaboració
n del trabajo 
en equipo 

15.Percibe el apoyo entre el equipo de trabajo del programa social para el 
cumplimiento de las metas 

X  X  X  X   

P
R

O
D

U
C

T
IV

ID
A

D
 10.Nivel de 

resultado 
laboral 

16. Su equipo de trabajo logra terminar su trabajo a tiempo X  X  X  X   

17.Los colaboradores del programa  con las tareas diarias que se le 
encomiendan 

X  X  X  X   

11.Logro de 
metas 

18.Los colaboradores cumplen con el total de metas programadas X  X  X  X   

12.Uso de 
recursos 

19.En el programa utilizan de manera adecuada los recursos asignados X  X  X  X   

20.Los colaboradores del programa hacen uso adecuado de los recursos 
para el desarrollo oportuno de las actividades 

X  X  X  X   

 

 

Grado y Nombre del Experto: Magister en Gestión Pública Ing. Evelyn Ibet Atoche Espinoza 

Firma del experto  :   

EXPERTO EVALUADOR 

 

 

DNI: 74153761 



 

 
 

INFORME DE VALIDACIÓN DEL INSTRUMENTO 
 

5. TÍTULO DE LA INVESTIGACIÓN: 

 Desempeño laboral y su satisfacción de los estudiantes en el Instituto Pedagógico 

“César Abraham Vallejo Mendoza”, Bagua 

6. NOMBRE DEL INSTRUMENTO: 

Medición del desempeño laboral 

 

7. TESISTA: 

Econ. Segura Barboza, Maxlinder 

8. DECISIÓN: 

Después de haber revisado el instrumento de recolección de datos, procedió a 

validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto, 

permitirá recoger información concreta y real de la variable en estudio, coligiendo 

su pertinencia y utilidad. 

 

OBSERVACIONES:    Apto para su aplicación  

 

 

APROBADO: SI                                                 NO 

 

 

Chiclayo, 26 de octubre del 2021 

 

DNI: 74153761 

EXPERTO 

 

 

 

 

 

X 



 

 
 

FICHA DE VALIDACIÓN POR JUICIO DE EXPERTOS 
 

TÍTULO DE LA TESIS: Desempeño laboral y su satisfacción de los estudiantes en el Instituto Pedagógico “César Abraham Vallejo 
Mendoza”, Bagua. 

 

V
A

R
IA

B
L

E
 

D
IM

E
N

S
IÓ

N
 

INDICADOR ÍTEMS 

CRITERIOS DE EVALUACIÓN 

O
B

S
E

R
V

A
C

IO
N

E
S

 Y
/O

 

R
E

C
O

M
E

N
D

A
C

IO
N

E
S

 

RELACIÓN 
ENTRE LA 
VARIABLE Y LA 
DIMENSIÓN 

RELACIÓN 
ENTRE LA 
DIMENSIÓN Y EL 
INDICADOR 

RELACIÓN 
ENTRE EL 

INDICADOR Y EL 
ÍTEM 

RELACIÓN ENTRE 
EL ÍTEM Y LA 
OPCIÓN DE 

RESPUESTA (Ver 
instrumento 

detallado adjunto) 

SI NO SI NO SI NO SI NO 

C
a

lid
a
d

 d
e

 s
e

rv
ic

io
  

 

E
le

m
e
n

to
s
 t
a
n

g
ib

le
s
 

Equipamiento 
moderno 

23. Los equipos del servicio para la atención son 
modernos. 

X  X  X  X   

Instalaciones físicas 
atractivas 

24. Las instalaciones físicas son visualmente 
atractivas. 

X  X  X  X   

Limpieza 
25. El servicio donde usted es atendido se 

encuentra limpio. 
X  X  X  X   

Materiales 
informativos 

26. Los materiales informativos utilizados 
(folletos y catálogos) por el profesional de la 
institución son visibles. 

X  X  X  X   

Presentación pulcra 27. La presentación del profesional de la 
institución es pulcra 

X  X  X  X   

C
o

n
fi
a

b
ili

d
a

d
 

Realización de 
actividades a 
tiempo 

28. El profesional de la institución realiza las 
actividades en el tiempo establecido. 

X  X  X  X   

Interés 29. El profesional de la institución demuestra 
interés en solucionar el problema.. 

X  X  X  X   

Intervención 
correcta 

30. El profesional de la institución desarrolla la 
intervención en forma correcta. 

X  X  X  X   

Atención oportuna y 
segura 

31. El profesional de la institución le brinda 
atención de forma oportuna y segura. 

X  X  X  X   

E
m

p
a

tí
a
 Atención 

individualizada  
32. El profesional de la institución le brinda una 

atención individualizada 
X  X  X  X   

Adecuada atención  33. El profesional de la institución le escucha con 
mucha atención. 

X  X  X  X   



 

 
 

Interés para el 
bienestar  

34. El profesional de la institución muestra 
interés en el bienestar. 

X  X  X  X   

Identificación de 
necesidades  

35. El profesional de la institución identifica las 
necesidades específicas cuando lo requiere 

X  X  X  X   

C
a

p
a

c
id

a
d

 d
e

 r
e

s
p
u

e
s
ta

 Respuesta a 
preguntas o dudas  

36. El profesional de la institución le responde a 
las preguntas o dudas con prontitud. 

X  X  X  X   

Priorización de 
atención  

37. El profesional de la institución prioriza la 
atención de acuerdo al orden 
correspondiente. 

X  X  X  X   

Conocimiento, 
destreza y habilidad  

38. El profesional de la institución demuestra 
conocimiento, destreza y habilidad.. 

X  X  X  X   

Disposición a la 
ayuda  

39. El profesional de la institución está dispuesto 
a ayudar en todo momento. 

X  X  X  X   

S
e

g
u
ri

d
a

d
 

Inspiración de 
confianza  

40. El profesional de la institución le inspira 
confianza. 

X  X  X  X   

Seguridad en 
tensión  

41. Se siente seguro(a) con la atención que le 
brinda el profesional de la institución 

X  X  X  X   

Cortesía y 
amabilidad  

42. El profesional de la institución le trata con 
cortesía y amabilidad. 

X  X  X  X   

Seguridad en el que 
hacer  

43. El profesional de la institución demuestra 
seguridad en su labor. 

X  X  X  X   

Gestión 
documentaria  

44. La institución denota seguridad respecto a la 
gestión documentaria en el proceso de 
atención. 

X  X  X  X   

 

Grado y Nombre del Experto: Magister en Gestión Pública Ing. Evelyn Ibet Atoche Espinoza 

Firma del experto  :  

 

DNI: 74153761 

 

EXPERTO 

 EXPERTO EVALUADOR 



 

 
 

 INFORME DE VALIDACIÓN DEL INSTRUMENTO 
 

9. TÍTULO DE LA INVESTIGACIÓN: 

Desempeño laboral y su satisfacción de los estudiantes en el Instituto 

Pedagógico “César Abraham Vallejo Mendoza”, Bagua 

10. NOMBRE DEL INSTRUMENTO: 

Medición de la satisfacción del servicio 

 

11. TESISTA: 

Br. :      Econ. Segura Barboza, Maxlinder 

 

12. DECISIÓN: 

Después de haber revisado el instrumento de recolección de datos, procedió a 

validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto, 

permitirá recoger información concreta y real de la variable en estudio, coligiendo 

su pertinencia y utilidad. 

 

OBSERVACIONES:    Apto para su aplicación  

 

 

APROBADO: SI                                                 NO 

 

 

Chiclayo, 26 de Octubre de 2021 

 

 

 

DNI: 74153761 

__________________ 

Firma/DNI 

EXPERTO 

 

X 



 

 
 

Experto 3: 
FICHA DE VALIDACIÓN POR JUICIO DE EXPERTOS 

 

TÍTULO DE LA TESIS: Desempeño laboral y su satisfacción de los estudiantes en el Instituto Pedagógico “César Abraham Vallejo 

Mendoza”, Bagua. 

V
A

R
IA

B
LE

 

D
IM

E
N

S
IÓ

N
 

INDICADOR 
ÍTEMS 

 

CRITERIOS DE EVALUACIÓN 

O
B

S
E

R
V

A
C

IO
N

E
S

 
Y

/O
 

R
E

C
O

M
E

N
D

A
C

IO
N

E
S

 

RELACIÓN 
ENTRE LA 

VARIABLE Y LA 
DIMENSIÓN 

RELACIÓN ENTRE 
LA DIMENSIÓN Y 
EL INDICADOR 

RELACIÓN 
ENTRE EL 

INDICADOR Y EL 
ÍTEM 

RELACIÓN ENTRE 
EL ÍTEM Y LA 
OPCIÓN DE 

RESPUESTA (Ver 
instrumento 

detallado adjunto) 

SI NO SI NO SI NO SI NO 

D
E

S
E

M
P

E
Ñ

O
 L

A
B

O
R

A
L 

IN
IC

IA
T

IV
A

 

1.Capacidad de 
participación 

1. Los colaboradores muestran nuevas ideas para mejorar los procesos  X  X  X  X   

2. Los colaboradores se demuestran asequibles al cambio  

 
X  X  X  X   

2.Solución de 
problemas 

3. Los colaboradores se anticipan a las dificultades X  X  X  X   

4. Los colaboradores tienen gran capacidad para resolver problemas X  X  X  X   

O
R

G
A

N
IZ

A
C

IÓ
N

 

3. Nivel de planificación 
 

5. Usted considera que los colaboradores planifican sus actividades 
X  X  X  X   

4.  Nivel de evaluación 
6. Los colaboradores  hacen uso de indicadores de evaluación X  X  X  X   
7.Los colaboradores conocen del rendimiento mensual  X  X  X  X   

R
E

LA
C

IÓ
N

 IN
T

E
R

P
E

R
S

O
N

A
L

 

5. Capacidad de respeto 

8. Los colaboradores del programa se muestran cortés con los usuarios y con 
sus compañeros 

X  X  X  X   

9. Los colaboradores respetan las opiniones de los demás X  X  X  X   

6.Aptitud de solidaria 
10. Los colaboradores brindan una adecuada orientación a los usuarios X  X  X  X   

11. Se percibe en los colaboradores acciones de solidaridad con el prójimo en el 
desarrollo de sus funciones 

X  X  X  X   



 

 
 

T
R

A
B

A
JO

 E
N

 E
Q

U
IP

O
 

7.Aptitudes al 
trabajo en 
equipo 

12. Los colaboradores muestran una aptitud de integración al equipo de 
trabajo. 

X  X  X  X   

13. Existe una comunicación adecuada entre el equipo de trabajo del 
programa social 

X  X  X  X   

8.Identidad al 
trabajo en 
equipo 

14.Se identifican fácilmente con los objetivos del equipo 
X  X  X  X   

9. Nivel de 
colaboración 
del trabajo en 
equipo 

15.Percibe el apoyo entre el equipo de trabajo del programa social para el 
cumplimiento de las metas 

X  X  X  X   

P
R

O
D

U
C

T
IV

ID
A

D
 10.Nivel de 

resultado 
laboral 

16. Su equipo de trabajo logra terminar su trabajo a tiempo X  X  X  X   

17.Los colaboradores del programa  con las tareas diarias que se le 
encomiendan 

X  X  X  X   

11.Logro de 
metas 

18.Los colaboradores cumplen con el total de metas programadas X  X  X  X   

12.Uso de 
recursos 

19.En el programa utilizan de manera adecuada los recursos asignados X  X  X  X   

20.Los colaboradores del programa hacen uso adecuado de los recursos 
para el desarrollo oportuno de las actividades 

X  X  X  X   

 

 

Grado y Nombre del Experto: Magister en Gestión Pública Lic. Diafanor Pérez Vega 

Firma del experto  :   

EXPERTO EVALUADOR 

 

 

 

 

DNI: 74153761 



INFORME DE VALIDACIÓN DEL INSTRUMENTO 

13. TÍTULO DE LA INVESTIGACIÓN:

 Desempeño laboral y su satisfacción de los estudiantes en el Instituto Pedagógico 

“César Abraham Vallejo Mendoza”, Bagua 

14. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Medición del desempeño laboral 

15. TESISTA:

Econ. Segura Barboza, Maxlinder 

16. DECISIÓN:

Después de haber revisado el instrumento de recolección de datos, procedió a 

validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto, 

permitirá recoger información concreta y real de la variable en estudio, coligiendo 

su pertinencia y utilidad. 

OBSERVACIONES:    Apto para su aplicación 

APROBADO: SI           NO 

Chiclayo, 26 de octubre del 2021 

Magister en Gestión Pública Lic. Diafanor Pérez Vega 

DNI: 40696543 

EXPERTO 

X 



 

 
 

FICHA DE VALIDACIÓN POR JUICIO DE EXPERTOS 
 

TÍTULO DE LA TESIS: Desempeño laboral y su satisfacción de los estudiantes en el Instituto Pedagógico “César Abraham Vallejo 
Mendoza”, Bagua. 

 

V
A

R
IA

B
L

E
 

D
IM

E
N

S
IÓ

N
 

INDICADOR ÍTEMS 

CRITERIOS DE EVALUACIÓN 

O
B

S
E

R
V

A
C

IO
N

E
S

 Y
/O

 

R
E

C
O

M
E

N
D

A
C

IO
N

E
S

 

RELACIÓN 
ENTRE LA 
VARIABLE Y LA 
DIMENSIÓN 

RELACIÓN 
ENTRE LA 
DIMENSIÓN Y EL 
INDICADOR 

RELACIÓN 
ENTRE EL 

INDICADOR Y EL 
ÍTEM 

RELACIÓN ENTRE 
EL ÍTEM Y LA 
OPCIÓN DE 

RESPUESTA (Ver 
instrumento 

detallado adjunto) 

SI NO SI NO SI NO SI NO 

C
a

lid
a
d

 d
e

 s
e

rv
ic

io
  

 

E
le

m
e
n

to
s
 t
a
n

g
ib

le
s
 

Equipamiento 
moderno 

45. Los equipos del servicio para la atención son 
modernos. 

X  X  X  X   

Instalaciones físicas 
atractivas 

46. Las instalaciones físicas son visualmente 
atractivas. 

X  X  X  X   

Limpieza 
47. El servicio donde usted es atendido se 

encuentra limpio. 
X  X  X  X   

Materiales 
informativos 

48. Los materiales informativos utilizados 
(folletos y catálogos) por el profesional de la 
institución son visibles. 

X  X  X  X   

Presentación pulcra 49. La presentación del profesional de la 
institución es pulcra 

X  X  X  X   

C
o

n
fi
a

b
ili

d
a

d
 

Realización de 
actividades a 
tiempo 

50. El profesional de la institución realiza las 
actividades en el tiempo establecido. 

X  X  X  X   

Interés 51. El profesional de la institución demuestra 
interés en solucionar el problema.. 

X  X  X  X   

Intervención 
correcta 

52. El profesional de la institución desarrolla la 
intervención en forma correcta. 

X  X  X  X   

Atención oportuna y 
segura 

53. El profesional de la institución le brinda 
atención de forma oportuna y segura. 

X  X  X  X   

E
m

p
a

tí
a
 Atención 

individualizada  
54. El profesional de la institución le brinda una 

atención individualizada 
X  X  X  X   

Adecuada atención  55. El profesional de la institución le escucha con 
mucha atención. 

X  X  X  X   



 

 
 

Interés para el 
bienestar  

56. El profesional de la institución muestra 
interés en el bienestar. 

X  X  X  X   

Identificación de 
necesidades  

57. El profesional de la institución identifica las 
necesidades específicas cuando lo requiere 

X  X  X  X   

C
a

p
a

c
id

a
d

 d
e

 r
e

s
p
u

e
s
ta

 Respuesta a 
preguntas o dudas  

58. El profesional de la institución le responde a 
las preguntas o dudas con prontitud. 

X  X  X  X   

Priorización de 
atención  

59. El profesional de la institución prioriza la 
atención de acuerdo al orden 
correspondiente. 

X  X  X  X   

Conocimiento, 
destreza y habilidad  

60. El profesional de la institución demuestra 
conocimiento, destreza y habilidad.. 

X  X  X  X   

Disposición a la 
ayuda  

61. El profesional de la institución está dispuesto 
a ayudar en todo momento. 

X  X  X  X   

S
e

g
u
ri

d
a

d
 

Inspiración de 
confianza  

62. El profesional de la institución le inspira 
confianza. 

X  X  X  X   

Seguridad en 
tensión  

63. Se siente seguro(a) con la atención que le 
brinda el profesional de la institución 

X  X  X  X   

Cortesía y 
amabilidad  

64. El profesional de la institución le trata con 
cortesía y amabilidad. 

X  X  X  X   

Seguridad en el que 
hacer  

65. El profesional de la institución demuestra 
seguridad en su labor. 

X  X  X  X   

Gestión 
documentaria  

66. La institución denota seguridad respecto a la 
gestión documentaria en el proceso de 
atención. 

X  X  X  X   

 

Grado y Nombre del Experto: Magister en Gestión Pública Lic. Diafanor Pérez Vega Firma del experto  :  

 

 

 

DNI: 40696543 

EXPERTO 

 EXPERTO EVALUADOR 



 

 
 

 INFORME DE VALIDACIÓN DEL INSTRUMENTO 
 

17. TÍTULO DE LA INVESTIGACIÓN: 

Desempeño laboral y su satisfacción de los estudiantes en el Instituto 

Pedagógico “César Abraham Vallejo Mendoza”, Bagua 

18. NOMBRE DEL INSTRUMENTO: 

Medición de la satisfacción del servicio 

 

19. TESISTA: 

Br. :      Econ. Segura Barboza, Maxlinder 

 

20. DECISIÓN: 

Después de haber revisado el instrumento de recolección de datos, procedió 

a validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto, 

permitirá recoger información concreta y real de la variable en estudio, 

coligiendo su pertinencia y utilidad. 

 

OBSERVACIONES:    Apto para su aplicación  

 

 

APROBADO: SI                                                 NO 

 

 

Chiclayo, 26 de Octubre de 2021 

 

 

 

 

 

 

Firma 

DNI : 40696543 

EXPERTO 

Magister en Gestión Pública el Lic. Diafanor Pérez Vega
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Análisis de confiabilidad (Prueba piloto) 15 encuestados 
 
 

Resumen de procesamiento de 

casos 

 N % 

Casos Válido 15 100,0 

Excluidoa 0 ,0 

Total 15 100,0 

a. La eliminación por lista se basa en 

todas las variables del procedimiento. 

 

 

        Desempeño laboral                                                                                        Satisfacción 
 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de 

Cronbach 

N de 

elementos 

,913 20 

 
Fuente: Resultado de 
cuestionario de desempeño 
laboral de los estudiantes en el 
Instituto Pedagógico “César 
Abraham Vallejo Mendoza” -  
Bagua. 

 
 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de 

Cronbach 

N de 

elementos 

,894 22 

Fuente: Resultado de 

cuestionario de satisfacción 

de los estudiantes en el 

Instituto Pedagógico “César 

Abraham Vallejo Mendoza” -  

Bagua 
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