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RESUMEN

La presente investigacion, tuvo como objetivo Determinar si el tiempo de atencion
se relaciona significativamente con la satisfaccion del usuario en una unidad
Publica de Gestion Educativa, 2021, asimismo responde a un estudio de tipo
bésico, enfoque cuantitativo disefio no experimental correlacional de corte
transversal; asimismo para llevar a cabo la recoleccion de informacion sobre cada
una de las variables, se conté con instrumentos los cuales contaron con los
requisitos de validez y confiabilidad, determinandose el primero mediante
evaluacion por juicio de expertos y el segundo mediante prueba piloto y
consistencia interna alfa de Cronbach, los cuales fueron administrados a 30
usuarios mediante la técnica de encuesta encontrando que existe correlacion
significativa entre el tiempo de atencién y la satisfaccion del usuario, segun p valor=
0,00 < 0,05 siendo positiva en grado moderada segun (rho=0,51) asimismo pudo
observarse correlacion moderada entre las dimensiones tiempo de clientes
(rho=0,53), tiempo de servidores (rho=0,53) y satisfaccion del usuario caso
contrario a la dimension tiempo de sistema (rho=0,32) en la que no se encontrd
correlacion significativa. Concluyendo que, a medida que se fortalecen aspectos

sobre el tiempo en el que se atiende al usuario, aquellos se sienten mas satisfechos.

Palabras clave: usuario, tiempo, servidores, satisfaccion
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ABSTRACT

The objective of this research was to determine if the time of attention is significantly
related to user satisfaction in a Public Educational Management unit, 2021, also
answered a study of a basic type, quantitative approach, non-experimental,
correlational, cross-sectional design; Likewise, to carry out the collection of
information on each of the variables, there were instruments which had the validity
and reliability requirements, the first being determined by evaluation by expert
judgment and the second by pilot test and consistency. internal Cronbach'’s alpha,
which were administered to 30 users using the survey technique, finding that there
IS a significant correlation between attention time and user satisfaction, according
to p value = 0.00 <0.05, being positive to a moderate degree according to (rho =
0.51), a moderate correlation could also be observed between the dimensions of
client time (rho = 0.53), server time (rho = 0.53) and user satisfaction, otherwise the
system time dimension (rho = 0.32) in which no significant correlation was found.
Concluding that, as aspects of the time in which the user is served are strengthened,

those feel more satisfied.

Keywords: user, time, servers, satisfaction
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INTRODUCCION

Arenilla (2016) manifestd que, la calidad es un concepto relacionado con los
gestores publicos, que se convierte en clave para el funcionamiento y la
direccion de las instituciones publicas. Por otro lado, Zavala et al. (2021) sefal6
gue, Manejar y controlar diferentes lenguajes de programacion, diferentes
bases de datos y diferentes sistemas operativos para la misma entidad con el
mismo proposito desperdicia la energia incluso de expertos técnicos. En el
conocimiento de los sistemas informaticos, asi como en los casos de
duplicacién de datos, falta de integracion entre sistemas debido a diferentes
formatos y capacidades complejas para compartir datos en linea y en tiempo
real; asimismo, para Mora (2009) lo que llamamos gestion educativa se viene
desarrollando a nivel mundial, desde hace treinta afios atras aproximadamente,
aungue se ha considerado que la gestidén educativa ha estado siempre de forma
implicita o explicitamente, relacionada de alguna manera con las distintas
operaciones educativas, principalmente en el rubro de la administracion

educativa.

Segun especialistas de la (Organizacién de las Naciones Unidas para la
Educacion en Ciencia y la Cultura, 2017, citado en Doris 2018), sefialé que, al
exigir que los sistemas educativos de todo el mundo implementen politicas que
permitan la velocidad de procesamiento de documentos dentro de los minimos
establecidos, mediante la adopcion de la implementacion de sistemas
informaticos que aceleren la atencion y los requisitos de los documentos que
los usuarios necesitan como parte del cumplimiento de los requisitos publicos

de sus entidades administradas.

Por otro lado, Ferrer e Hidalgo (2020) sefalaron que, las Unidades de
Gestion Educativa Local del pais, son actualmente vistas como instituciones
gue no aparentan tener mucha transparencia en su gestién y adicional a ello
presentan cierto desorden; los tramites que se llevan a cabo en estas Unidades
de Gestion Educativa Local, se vuelven cada vez mas complejos y con

servidores poco empaticos frente a las necesidades de los ciudadanos. La mas



grande expectativa que los ciudadanos esperan de la mejora de las
instituciones publicas, ello surgen a partir de la modernizacion que el Ministerio
de Educacion viene desarrollando, de forma especial, los docentes que son
usuarios de las diversas UGEL'’s. Es preocupante esta situacion, por lo que nos

conlleva a investigar.

Asimismo, segun Oseda et al. (2020) indic6, que, por norma las entidades
gue son publicas tienen que cumplir con temas burocraticos, formalidades
publicas; causantes de que en la mayoria de veces no se cumpla debidamente
los diversos problemas; esto genera un efecto contrario, ya que lejos de
avanzar rumbo a una mejora, ya sea mejorando los servicios en los margenes
de la mejora continua y competitividad, cada vez la entidad se van quedando
rezagadas por el alto nivel de competencia de otras entidades publicas,
logrando que todo lo mencionado repercute en el desarrollo de la institucién,

guien ha mantenido un prestigio y lo recomendable es sostenerla.

En ese sentido Shamoly y Palomino (2021) sefialaron que existe un exceso
en cuanto a las normas en las Unidades de Gestion Educativa local, lo cual
tiene como punto de partida el liderazgo burocratico, el mismo que ha sido
verificado en dicho contexto evidenciandose que, aquellas suelen operar bajo
los preceptos de la burocracia, imposibilitando iniciativas que promuevan la
efectividad de la gestion, del mismo modo (Guzman 2020, citado en Carrasco,
Burgos y Lizama 2021) indic6 que, es necesario profesionalizar a los servidores
publicos para que los servicios se brinden con estandares de calidad y
profesionalismo, ademas se debe priorizar la formacion de un equipo de
personal capacitado y eficiente Resultados y orientacion del servicio publico;
por tal motivo, se estipula que los procesos de seleccion, formacion y
permanencia en cualquier sector del Estado, se llevan a cabo por el régimen
de tiempo completo. Los contratos estatales estaran en linea con la nueva

tendencia en los servicios publicos de contar con personal calificado.

Asimismo, (Blanco 2001, citado en Shamoly y Palomino 2021), manifesto

gue la atencién al cliente tiene por caracteristica las acciones que realizan



las asociaciones ubicadas en el mercado, los mismos que tienen por objetivo
encontrar las necesidades que puedan presentar los clientes cuando realizan
la adquisicion de un bien o servicio a fin de satisfacer sus necesidades y, en
esta linea, cumplir con una buena atencion, a fin de incrementar la realizacién
de estas necesidades de los clientes; por otro lado, Velazquez y Peinado (2010)
sefialaron que, se entiende a la capacitacibn como un nivel de aprendizaje a
través de la formacion orientada a adquirir, desarrollar y potenciar habilidades
y destrezas para que los trabajadores comprendan y mejoren las funciones de

Sus puestos.

Por otro lado, la Resolucion de Secretaria General N° 267-2019-MINEDU
(2019), sefialé que, al no estar totalmente organizados ni registrados en una
base de datos los documentos que figuren en el Archivo Central, el tiempo de
respuesta sobre la busqueda en archivo sobrepasa lo esperado. Si el tiempo
de busqueda como minimo es de dos (02) horas y la cantidad de busqueda es
de 148,154 conlleva a un mayor esfuerzo del personal. Por lo que se debe
tomar medidas para asegurar la calidad y celeridad.

Las unidades publicas de gestidon educativa en Lima metropolitana, no son
ajenas a la problematica de la insatisfaccion que surge en los usuarios cuando
estos acuden a solicitar uno de los servicios que ofrece; a pesar de que existen
normativas que sefialan cual es el tiempo de atencion que los usuarios deben
tener en cuenta para que su solicitudes sean atendidas, muchas veces el
tiempo de atencidn que son necesarios para elaborar y notificar la respuesta de
sus solicitudes a los usuarios, provocan en ellos una insatisfacciéon, demora que
pueden ser causados por la existencia de la burocracia, burocracia que se debe
respetar, ya que los procedimientos y procesos en las unidades publicas de
gestion educativa estan determinados, otro motivo podria darse por falta de
personal, a veces no se cuenta con la cantidad de personas que deberian
integrar un equipo o area para dar atencion a las solicitudes presentadas por
los usuarios; algo similar ocurre si es que el personal no se encuentra calificado

para dar atencion a las solicitudes, entre otros.



Por estos motivos las unidades publicas de gestiébn educativa en Lima
metropolitana deben estar constantemente capacitado a su personal, analizar
los procesos de cada solicitud que ingresan los usuarios, con la finalidad de
poder identificar en qué procedimiento se pueda generar algun tipo de cuello
de botella que haga que el proceso tome mayor tiempo de lo esperado. De este
modo se tiene como meta describir si existe 0 no una correlacion entre el tiempo

de atencion y la satisfaccion del usuario.

Por tanto, se hace pertinente, formular la pregunta de investigacién con el
proposito de dar respuesta al problema en cuestion, la misma que se traduce
en: ¢De gué manera se relaciona el tiempo de atencion y la satisfaccion del
usuario en una unidad Publica de Gestiébn Educativa, 2021?, asimismo se
expresa en sus problemas especificos respecto a: ¢ De qué manera el Tiempo
de Clientes se relaciona con la satisfaccion del usuario en una unidad Publica
de Gestion Educativa, 2021?. ¢De qué manera el Tiempo de servidores se
relaciona con la satisfaccion del usuario en una unidad Publica de Gestion
Educativa, 2021? Y ¢De qué manera, el Tiempo del sistema se relaciona con

la satisfacciéon del usuario en una unidad PuUblica de Gestion Educativa, 20217

Hernandez (2014) manifesto que la justificacion es importante en la medida
gue permite explicar y demostrar la necesidad del estudio, en tal sentido, la
presente investigacion presenta una justificacion desde el punto de vista
tedrico, en la medida que adopta y se fundamenta en un marco de
conocimientos respecto a las variables, posibilitando ser tomado en cuenta para
futuras investigaciones por parte de estudiantes 0 personas que quieran
ampliar conocimientos respecto al tema propuesto; asimismo se fundamenta
metodolégicamente en cuanto los instrumentos construidos han tomado en
cuenta un proceso riguroso demostrado mediante validez y confiabilidad, lo cual
es pertinente para ser administrado en diversos contextos y tiempos, ademas

de tomar en cuenta los aspectos metodoldgicos incluyendo el disefio adoptado.

A su vez, tiene un sustento practico en la medida que los resultados

obtenidos permitiran explicar la relacion a nivel de variables en un contexto



especifico, siendo dichos resultados pertinentes en cuanto a su informacion,
posibilitando a los involucrados y beneficiados tomar decisiones pertinentes
respecto al tema en cuestion, finalmente el aporte de tipo social, se dara en la
medida que dichos resultados pueden ser tomados como referentes para
mejorar las condiciones y procesos de atencién en una entidad que realiza
gestion en el ambito educativo y que a partir de él se pueda conseguir que los

usuarios encuentren un nivel de muy satisfechos por el servicio recibido.

Por su parte Naupas (2013), consideré importante los objetivos ya que, a
partir de ellos, el investigador puede trazar la ruta del estudio, razén por la cual
se formulan de la siguiente forma. Determinar si el tiempo de atencion presenta
una relacion significativa con la satisfaccion del usuario en una unidad Publica
de Gestion Educativa, 2021; de igual manera, los objetivos especificos se
formulan en: Determinar si el Tiempo de Clientes tiene una relacion significativa
con la satisfaccion del usuario en una unidad Publica de Gestion Educativa,
2021. Determinar si el Tiempo de servidores tiene una relacion significativa con
la satisfacciéon del usuario en una unidad Puablica de Gestion Educativa, 2021
y Determinar si el tiempo del sistema tiene una relacién significativa con la

satisfaccion del usuario en una unidad Publica de Gestién Educativa, 2021.

Finalmente, las hipétesis son supuestos que al ser formulados previamente
permitiran dar atencion al problema de investigacion, por tanto, se formularon
de la siguiente forma permitiendo anticipar que: El tiempo de atencion tiene una
relacion significativa con la satisfaccion del usuario en una unidad Publica de
Gestion Educativa, 2021. El Tiempo de clientes tiene una relacion significativa
con la satisfaccion del usuario en una unidad Publica de Gestion Educativa,
2021. El Tiempo de servidores se relaciona significativamente con la
satisfaccion del usuario en una unidad Publica de Gestién Educativa, 2021 vy si
el Tiempo de sistema tiene una relacion significativa con la satisfaccion del

usuario en una unidad Publica de Gestién Educativa, 2021.



MARCO TEORICO

A nivel nacional, se considero el aporte de Fababa (2021) en su investigacion
cuyo proposito fue identificar la relacién existente entre la calidad de atencion
y la satisfaccion de los usuarios de la UGEL Iquitos, 2020, llevando a cabo un
estudio de tipo basico, enfoque cuantitativo, de disefio no experimental de tipo
descriptiva y correlacional, para la cual se ha tomado una muestra de 258
usuarios de 1259 personas; recolectando informacién a través de la técnica de
encuesta y como instrumento, el cuestionario, evidenciando en sus resultados
gue existe relacion entre la calidad de atencién y la satisfaccion de los usuarios,
ello se puede contrastar por una significancia (bilateral) de 0,000 y corroborar
con un coeficiente de correlacién (Rho de Spearman) de 0,863 la cual fue
positiva alta, llegando a la conclusion de que existe relacion entre las variables
en los usuarios de la UGEL lquitos, al mantener una regular o baja calidad de

atencion, el nivel de satisfaccion tendra el mismo comportamiento.

Paucar (2019) en la investigacion que realizé, presentd como objetivo el
célculo del nivel de relacion existente entre la calidad del servicio y la
satisfaccion de los usuarios de la UGEL 01 en San Juan de Miraflores;
empleando en su trabajo de investigacion, una metodologia cuyo enfoque fue
cuantitativo; adicional a ello, emple6 un disefio descriptivo correlacional, para
ello se tomé como poblacion a los docentes de la UGEL 01 de manera
voluntaria, que hacian algun tipo de trdmite en la mencionada entidad, se
obtuvieron como resultados que, el 69% de los encuestados consideren que la
entidad brinda un buen servicio de calidad y un 2% un muy buen servicio;
asimismo, el 76% de los encuestados se mostraron satisfechos con el servicio
recibido y un 8% muy satisfecho, de esta manera se concluyé que, la calidad
de servicio y la satisfaccion de los usuarios de la UGEL 01 presentan una

relacion positiva alta ya que el r de Pearson es de 0,7145.

Shapiama (2020) en su trabajo de investigacion que llevo a cabo, presento
como objetivo, lograr identificar la relacion existente entre la calidad del servicio

y la satisfaccion en los usuarios de la Ugel Lamas al afio 2020, para ello empled



una investigacion de tipo basica, no experimental, de disefio correlacional,
empleando una muestra de 127 docentes que trabajan bajo la jurisdiccion de la
UGEL Lamas, llegando a obtener como resultado que, la calidad de servicios
de la UGEL Lamas representa un nivel regular en un 52%, malo en un 22.8% y
24.4% de los encuestados lo calificaron como bueno, asimismo, el 27.6% de
los encuestados sefialaron que se encontraron satisfechos y el 22%
insatisfechos, llegando a la conclusién que, existe una relacion altamente
significante entre la variable calidad de servicio y la satisfaccion del usuario,
dado que la significacién bilateral fue de 0.002 y el coeficiente de correlacion

de Rho de Spearman revelo la presencia de una correlacion positiva baja.

Cruzado (2021) en su trabajo de investigacion que desarrolld, presentd
como propasito, identificar la relacion entre la calidad del servicio y satisfacciéon
del usuario, en la Unidad de Gestion Educativa Local de Alto Amazonas,
Yurimaguas, 2020. Fue un estudio de tipo béasica, presenté un disefio no
experimental, transversal y descriptivo correlacional, en la que se tomé como
Poblacion a 569 usuarios de la UGEL de Alto Amazonas y de ello se tomé una
muestra de 238 usuarios de la jurisdiccién de la UGEL, obteniéndose como
resultado que el 40% de los usuarios consideren muy mala la calidad de
servicio; ademas el 46% muestra un grado de satisfaccion indiferente. Llegando
a la conclusién que, en la Unidad de Gestion Educativa Local de Alto
Amazonas, identificaron la existencia de realcién entre la calidad del servicio y

la satisfacciéon del usuario.

Barrios y Querevall (2018) en el trabajo de investigacién que desarrollaron,
presentaron como propoésito emplear la teoria de colas con el fin de disminuir
el tiempo de atencion de los clientes en la entidad Financiera Oh Chimbote, la
metodologia que emplearon fue de disefio experimental, trabajaron con una
poblacidn de 1476 clientes; de ese grupo seleccionaron 305 clientes, quienes
fueron parte de la muestra, utilizaron un método probabilistico. Obtuvieron
como resultado que, 194 clientes presentaron quejas, eso debido a un mala
atencion que percibieron los clientes, lograron identificar que el principal

causante de esa mala atencion, fue el tiempo de espera; finalmente llegaron a



la conclusién que, el emplear la teoria de colas, hizo que el tiempo de atencién

gue los clientes empleaban en la entidad Financiera Oh Chimbote, disminuyera.

Bernales y Felix (2019) en su trabajo de investigacion, presentaron como
objetivo el determinar qué tanto el uso de Lean Logistic consigue disminuir el
tiempo de atencion que se presenta en el almacén de la empresa en estudio,
el tipo de estudio que emplearon fue aplicado, ya que contenia un disefio de
investigacion tipo experimental, con tipologia cuasi experimental, el nivel fue
descriptivo explicativo, la poblacion que emplearon fueron las 10 personas del
almaceén; obtuvieron como resultado que, la aplicacion hizo que se lograra una
mejora en su eficacia y flujo de trabajo siendo este un 29,30%. Llegando a la
conclusion que, con la aplicacion del Lean Logistic lograron disminuir el tiempo

de atencién y se incrementd en un 46.1% la eficacia

A nivel internacional se considero el aporte de Martinez et al. (2015),
presentaron como objetivo en su trabajo de estudio, mejorar los tiempos de
atencién para los pacientes en Unidades de Urgencia en hospitales o clinicas
en Bogot4 y La Sabana de Bogot4, el método que emplearon fue de tipo no
experimental, transversal y descriptiva, mediante un trabajo que se llevé a cabo
en campo durante 6 meses, en el cual establecieron el estado actual de los
procesos en la Unidad de Urgencias de los hospitales en estudio en Bogota,
ello con el fin de proponer una mejora y asi lograr disminuir los tiempos para
una atencion efectiva y eficiente para con los pacientes. Finalmente llegaron a
la conclusion que, es de suma importancia capacitar al personal, ya que con

ello se lograria disminuir los procesos y brindar un servicio de calidad.

Arbeldez y Mendoza (2017), en su trabajo de investigacion presentaron
como objetivo, asentar la relacion existente entre la gestion del director y la
satisfaccion del usuario externo; para ello emplearon un estudio transversal de
correlacion; asimismo consideraron realizar el estudio en el Distrito 17D09 del
Ecuador, participando para ello nueve directores del centro de salud y 652
usuarios externos. Obtuvieron como resultado que, el 44% de los usuarios

encuestados, se evidenciaron satisfechos con la gestion del director, siendo el



56% quienes mostraron un nivel regular de satisfaccién, el 11% de los usuarios
se mostraron insatisfechos y un 89% se mostré regularmente satisfecho, el
100% califico a la institucion con una mala calidad de atencion; ante ello
concluyeron que, la satisfaccion del usuario y la gestion inadecuada, mostraron

una correlacion directa significativa.

Farrifio, et al. (2018), Presentaron en su trabajo de investigacion como
objetivo, reconocer la relacién existente entre la satisfaccién de los usuarios y
la calidad de la atencion, las mismas que son ofrecidas en las unidades de
salud en la ciudad de Milagro; para ello, emplearon un método de investigacion
cuantitativo, de tipo no experimental, transversal — descriptivo; el instrumento
gue emplearon fue el de SERVQUAL, sirvi6 como parametro para que se
midiera la satisfaccion del usuario. Obtuvieron como resultado que el
equipamiento e infraestructura mantiene satisfecho al 77% de los usuarios, el
81 % manifestd encontrarse satisfechos con la atencion que recibieron por
parte del personal que cumple con su labor en el lugar, y el 80% considerd que
el nimero de camillas cumple con las expectativas esperadas. Finalmente
llegaron a la conclusion que, del punto de vista de los usuarios, se determind
gue la calidad de atencién es media y que la variable satisfaccion del usuario

de igual manera.

Montero y Canton (2020), En su trabajo de investigacion presentaron como
objetivo, ubicar cuales son las dimensiones y variables que contribuyen en la
satisfaccion de los dos tipos de clientes, por un lado los directos, donde se
consideraron a los estudiantes, Yy los indirectos, donde se consideraron a los
padres, de las instituciones educativas privadas, en sus distintos niveles. El
método que emplearon fue de Delphi, para ello utilizaron el disefio y validacién
del instrumento, la que consistio de 22 items y con valores del 1 a 7 y con
seis dimensiones, como lo son la infraestructura, el personal docente, el

servicio administrativo, el ambiente, los resultados y la satisfaccion.

Asimismo, se encuestaron al 59% de los estudiantes, al 41% de padres de

familia de los distintos niveles. De la investigacion se obtuvo como resultado



gue, la percepcién de la infraestructura, del personal docente, de los servicios
administrativos, del ambiente institucional y los resultados de la institucion,
estuvo relacionada de manera positiva con la satisfaccion de los clientes. Por
ultimo, se llegd a la conclusion de que la infraestructura es una variable
significativamente no ponderada para explicar la satisfaccion de estos clientes;
Asimismo, podemos considerar que se ha logrado la contribucion mas
importante del modelo final, incluyendo la distincién de contribucion del impacto
de diferentes aspectos en la satisfaccion del cliente. Aunque cada aspecto
considerado en el analisis tiene un impacto positivo y significativo en la

satisfaccion del cliente (excepto infraestructura).

Gutiérrez y Mendoza (2019), presentaron como objetivo en este trabajo de
investigacion, el identificar la relacién existente entre el tiempo de espera y la
percepcion de la calidad de atencion, en pacientes de la especialidad de
odontoestomatologia de un hospital del seguro social, la metodologia que
emplearon para identificar los niveles de satisfaccion e insatisfaccion, fue la
herramienta SERVQUAL modificada, correlacionando con tiempos de espera
superiores a 180 dias y el impacto en la calidad de vida; adicional a ello,
también se evaluaron factores que tienen la mayor influencia en el nivel de
insatisfaccion. Se obtuvieron como resultado que, el nivel de satisfaccion
determinado fue de 44%, en los pacientes que tuvieron que esperar un poco
mas de 180 dias, quienes presentaron 2.6 veces mas probabilidades de estar
insatisfechos, pacientes afectados tenian 3 veces mas probabilidades de estar
insatisfechos. Al final, los pacientes involucrados presentaron 3.3 veces mas
probabilidad de mostrarse insatisfechos, en comparacién con el hecho de que
esperaron mas de 180 dias. Concluyeron que, presenta una relacion inversa
entre los tiempos de espera y la calidad de atencion percibida; ademas, el
mayor nivel de insatisfaccion de se relaciond con el impacto en la calidad de

vida mas que con el tiempo de espera en si.

Segun Taha (2013), Es importante darse cuenta que las colas y la
simulacién no pueden ser consideradas como técnicas de optimizacién,

parecen ser utilizadas para determinar el rendimiento de las colas, asi como el
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tiempo promedio en las colas y el tiempo de servicio o atencion en el servidor,
de esta forma obtenemos datos con medidas orientadoras para que podamos
minimizarlos mediante simulacion utilizando modelos similares a la realidad que
no necesitan modificarlos, mas facil de aplicar. Asimismo, nos present6 3

dimensiones, siendo las siguientes:

Tiempo de clientes: Tiempo promedio que cada usuario permanece en la
cola esperando ser atendido para la recepcion de sus solicitudes por mesa de
partes. En la Unidad Publica de Gestidén Educativa, los usuarios que requieran
presentar alguna solicitud por mesa de partes, deben realizar previamente una
cola, tanto para la obtencién de ticket de atencibn como para entregar en

ventanilla su solicitud.

Tiempo de servidores: Tiempo promedio del servidor; hace referencia al
tiempo que el servidor publico se toma en analizar los antecedentes y elaborar
una respuesta a la solicitud presentada por el usuario. En la Unidad Publica de
Gestion Educativa se cuenta con especialistas, a quienes se les derivaran las

solicitudes, dependiente el tema a tratar de cada uno de ellos.

Tiempo del sistema: Se hace referencia al tiempo que se tiene en promedio
gue cada cliente figure en el sistema, es el tiempo en el que la solicitud
presentada por el usuario permanece en la entidad, hasta que la respuesta
elaborada sea notificado al mismo. En el caso de la Unidad Publica de Gestion
Educativa, estas cuentan con un sistema en particular, la misma que les ayuda
a llevar un mejor control sobre las etapas de las solicitudes ingresadas y
registradas.

Segun la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General,
menciona que el tiempo de atencidbn no es mas que el plazo que debe
transcurrir desde los comienzos de un procedimiento administrativo desde la
evaluacion previa hasta que se ejecute, de ser necesario, la resolucion

respectiva; asimismo, nos indica que este tiempo no pueden ser mayor de
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treinta (30) dias habiles, a menos que por ley o decreto legislativo se mencione

gue los procedimientos requiera un mayor tiempo para dar atencion.

Segun Hernadndez y Cano (2017), el estudio del tiempo representa la
direccion del desarrollo industrial en los dltimos afos. El tiempo se ha
convertido en un factor de empoderamiento en las ventas, la gestion, la
produccion y la distribucion, lo que lleva a una mayor productividad. El
desarrollo de programas basados en el tiempo ha contribuido a reducir los
tiempos de entrega y asi lograr una mayor competitividad.

Para Gutiérrez y Mendoza (2019) Uno de los aspectos mas importantes de
la gestion de las agencias publicas son los retrasos y las listas de espera.
Asimismo, segun Rodriguez et al. (2016) manifestaron que, ante un elevado
tiempo de espera para dar atencion a las solicitudes presentadas, el poco
personal que se encuentra cumpliendo otras funciones administrativas, y la
insuficiente permanencia de los administrativos, son la causa de que aun

persisten algunas deficiencias en la Atencion.

Segun Sanchez (2016) sefalé que el punto con mayor relevancia para
poder calificar el servicio que ofrece una entidad, es el tiempo de respuesta. Es
por ello la importancia de saber la relacion que tienen el tiempo de atencion,
gue no es mas gue el tiempo que los servidores de las Entidades Publicas de
Gestion Educativa emplean para dar atencion a las solicitudes que han
presentado los usuarios. Cabe mencionar que para dar atencioén a una solicitud
ingresada por los usuarios, existe una normativa que sefiala los tiempos de

atencion, normativa que debe ser respetado por todos los usuarios.

Segun la RDR N° 2374-2016-DRELM (2016), la calidad de atencién no es
mas que la percepcion que tiene los usuarios sobre la prestacion de servicio
gue recibe por parte de la entidad, ya sea mediante un bien o servicio que
satisface su necesidad y al mismo tiempo cubre sus expectativas. He aqui
donde se hace necesario mencionar que los servidores que trabajan en las

entidades publicas de Gestion educativa, cumplen un papel importante para
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poder brindar una atencion de calidad, ya que se tiene de conocimiento que la
calidad en la atencidon va muy relacionado con la satisfaccion del usuario,

satisfaccion que toda entidad deberia lograr en sus usuarios.

Segun la RDR N° 2374-2016-DRELM (2016), los canales de atencion con
las cuales cuentan las Unidades publicas de Gestion Educativa, son 3, de
manera presencial, de manera telefénica y de manera virtual, ya sea en
plataforma, call center y plataformas respectivamente. En estos tiempos de
pandemia, el canal mas utillizado para dar atenciéon a las solicitudes
presentadas por los usuarios, fue el virtual, generando que los servidores se
adecuaran a esta forma de trabajo, dado que el canal que tenia mayor uso era
el presencial; sin embargo, lograron adecuarse a esta nueva modalidad, que

durante casi todo el 2021 fue Unicamente de manera virtual.

Segun la RDR N° 2374-2016-DRELM (2016), los protocolos para una
buena atencion constan de un conjunto de orientaciones actitudinales y
conductuales minimos con los que deben contar el personal que va a
interactuar directamente con los ciudadanos; asimismo, segun Vera (2019) los
protocolos de atencidn no son mas que, instrumentos que ayudan a mejorar la
calidad de atencion brindada por parte de las Unidades publicas de Gestion

Educativa para con los usuarios.

Segun la RDR N° 2374-2016-DRELM (2016), en una unidad publica de
gestion educativa, se debe contar con responsables de la atencion, siendo 7
para que esta pueda brindar una buena atencién al usuario; siendo los
siguientes: Promotor (a), Orientador(a), Defensor, Personal a cargo de la
gestion documental, Cajero (a), Especialista del Sistema de Apoyo a la Gestion
de la Institucion Educativa (SIAGIE), Funcionarios, especialistas, técnicos
administrativos y oficinistas. Es necesario que cada responsable pueda realizar
sus funciones de manera eficiente y eficaz, logrando con ello una mejor

atencion para los usuarios.
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Segun Méndez et al. (2020), Los retrasos en la atencion generan actitudes
nada favorables para las Entidades de Gestion Educativa Publica, y se
consideran un desafio importante para generar confianza. La espera lo maneja
la organizacion y gestién de las instalaciones de educacion, no de la atencion
de los proveedores de servicios. Por ello la importancia de que los servidores
realicen sus funciones en el tiempo establecido segun la normativa mencionada
lineas arriba, y de esta forma lograr que los usuarios confien mas en las

entidades.

Segun la RDR N° 2374-2016-DRELM (2016), se deben implementar
acciones que conlleven a incrementar una mejora de atencion en los servicios
y con ello conseguir que la satisfaccion de los ciudadanos incremente. Lo que
buscan las Entidades de Gestion Educativa Publica es lograr que los usuarios
gue soliciten algun tipo de servicio, al término de la atencion de ellos, se vayan
satisfechos; sin embargo, no se esta logrando ese objetivo, no todos los

usuarios se van satisfechos luego de recibir la atencion a sus solicitudes.

En la variable satisfaccion del usuario, los aspectos cualitativos son rasgos
distintivos de un servicio que los ciudadanos consideran necesarios para
satisfacer plenamente sus requerimientos 0 expectativas. Asimismo, segun
Febres y Mercado (2020), la satisfaccion del usuario es una medida de la
calidad del servicio que brindan las Unidades de Gestion Educativa Publica. Si
se tiene conocimiento del nivel de satisfaccion, se podra abordar las brechas y
validara las fortalezas para disefiar un sistema de gestion educativa que brinde
la atencion de calidad que los ciudadanos requieren. Por otro lado, Rivera et al.
(2019), indicaron que, la satisfaccion y la calidad del servicio en el ambito de
una unidad publica de gestibn educativa, han presentado diversas
connotaciones en los ultimos afos, en donde el enfoque desde la percepcion
del usuario cada vez tiene mayor aceptacion dentro del medio; sin embargo,
para Acosta et al. (2011) la satisfaccién es un indicador de la calidad, el cual

mide la evolucién positiva del punto de vista del usuario.
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Mejias et al. (2018), sefialan que una de las herramientas que utilizan las
entidades para encontrar las estrategias adecuadas para determinar como
lograr la satisfaccion del usuario es, la calidad del servicio que se brinda. Es
importante saber determinar qué tipo de calidad de servicio esperan recibir los
usuarios por parte de las Entidades de Gestidbn Educativa Publica, a fin de
lograr que los usuarios se vayan satisfechos luego de solicitar alguno de los

servicios que ofrecen las entidades.

(Kotler 2001, citado en Ramirez 2016) sefialdé que, la satisfaccion del
usuario no es mas que la actitud que una persona puede tener cuando realiza
la comparacion entre el beneficio percibido por un producto o servicio con las
expectativas que tenia sobre la misma. Nos present6 3 dimensiones, siendo las

siguientes.

Humana: Se hace referencia cuando existe un buen trato donde predomina
la cordialidad, amabilidad, comunicacion y la equidad. Para Flores et al. (2016)
la amabilidad y cortesia son consideradas como habilidades basicas de
interaccion social. Tanto la amabilidad como la cortesia son piezas claves para
lograr que los usuarios de las de las Unidades de Gestion Educativa Publica
estén satisfechos de los servicios recibidos. Para Gomez (2016) la
comunicacién que se vaya a emplear, debe estar dentro de un contexto claro,
donde no cause confusion a los usuarios. La comunicacion es clave entre los
usuarios y los servidores de las Unidades de Gestion Educativa Publica, sélo

asi se podra conseguir a futuro evitar malos entendidos entre ambas partes.

Para Graziella y Rivera (2018), el comprender es una de las dimensiones
de la ética que consta en respetar e integrar al otro. La comprensién por parte
de los servidores que deben tener para con los usuarios, es de suma
importancia, ya que este seria clave para conseguir la satisfaccion de los
usuarios de las Unidades de Gestién Educativa Publica. Para Arellano (2015),
al referirnos de equidad es referirnos al término igualdad, ya que ambas estan
relacionadas. Los servidores de las Unidades de Gestién Educativa Publica

deben de mostrar un trato igualitario para con todos los usuarios, ya que se
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trabaja en se equitativos para todos, sin mostrar diferencias, esto ayudara a
gue los usuarios sientan que estan recibiendo una buena atencién por parte de

la unidad; logrando asi que se sientan satisfechos.

Técnica- cientifica: Hace referencia cuando los usuarios reciben de forma
eficiente lo que han solicitado por parte de los servidores a la hora de elaborar
las respuestas de una manera confiable y transparente, para Demuner et al.
(2018) sefialaron que, cuando las entidades efectien una capacidad de
absorcion y orientacién estratégica, se puede espera que la capacidad de
respuesta aumente. Asimismo, segun Bowen y Fosado (2020), la capacidad de
respuesta no es mas que, el deseo que tienen los servidores de ayudar a los
usuarios de forma eficiente y rapida a fin de satisfacer sus necesidades. Para
Moscoso et al. (2019) Tanto la validez como la confiabilidad, ayudan a que se
pueda contar con una escala para lograr medir la satisfaccion de los usuarios.
La confiabilidad que deberian ofrecer los servidores de las Unidades de Gestidon
Educativa Publica a los usuarios, deberian de ser confiables, ya que de este
depende la satisfaccion de los mismos, y lo que toda entidad publica tiene como

objetivo es tener usuarios satisfechos.

Para Vidal et al. (2016) La competencia tiene relacion con la capacidad que
tiene una persona para demostrar un buen desempefio. Es de suma
importancia contar con servidores competentes en las Unidades de Gestidn
Educativa Publica, ya que ello contribuira a que se pueda brindar un servicio de
calidad, y con ello conseguir que los usuarios estén satisfechos de los servicios
recibidos. Para Berrones (2016), la transparencia forma parte logica de las
corrientes democraticas que sefialan que el poder tiene que llegar a ser mas
publico y, lograr como consecuencia, llegar a ser mas responsables con los
usuarios. Asimismo, para Schauer (2014) la transparencia no es mas que la

libertad de expresion que puede tener cada usuario.

Entorno: Hace referencia al entorno de la entidad, si los ambientes se
encuentran debidamente equipados, si el tiempo de espera se hace extensa,

para Jaraiz y Rivera (2017) el tiempo de espera es uno de los aspectos
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tangibles mas influyentes. De ser cierto lo mencionado por Jardiz y Rivera, el
tiempo de espera para los usuarios es tan significativo y tan perceptible para
ellos, por lo que los servidores deberian tenerlo presente a la hora de dar
atencion a los usuarios. Para Fachetti et al. (2018) La accesibilidad tiene como
meta lograr eliminar cualquier tipo de barrera y obstaculo que puedan enfrentar
los usuarios. Asimismo, para Batista (2019), la accesibilidad no es mas que
oferta que ofrecen las Unidades de Gestion Educativa Publica, ya se para

facilitar o dificultar la atencién a las solicitudes que los usuarios presenten.

Epistemolégicamente sefialar que el origen a lo largo del tiempo sobre la
satisfaccion de usuarios, nos lleva en direccion a tocar el tema de la evaluacion.
Segun (Lancaster 1995, citado en Hernandez 2011), el tema de la evaluacion
da sus inicios a partir de la década de los sesenta, en el siglo XX, el mismo que
se dio inicio con estudios interconectado con la evaluacién de colecciones, el
gue fue tratado desde aquellos tiempos. La frase satisfaccion de usuarios se
comenzo a emplear a partir de la siguiente década (1970), y paulatinamente
fue adquiriendo posicion hasta ser aceptado como la forma basica de

evaluacion general de las unidades.

Asimismo, segun (Siles 1999, citado en Siles 2007), Los filésofos griegos
hicieron uso de la terminologia “Crhonos” para hacer referencia al tiempo
cronoldgico y el concepto “Kairds” para hacer referencia a esa importancia que
se le da a ese momento vivido en un momento propicio, el tiempo requiere:
tiempo de incubacion, tiempo de convalecencia, tiempo de crisis, tiempo de
enfermedad, tiempo de cuidado, tiempo de tratamiento, tiempo de vaca magra
0 grasa, tiempo de crecimiento, tiempo muerto, tiempo de parto, tiempo de

fertilizacion, etc.
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IIl. METODOLOGIA
3.1. Tipoy disefio de investigacion

Tipo de Investigacion: Segun Naupas et al. (2018), sefialo que, existen
dos tipos de investigacion, la basica, o también conocida como pura o
fundamental y la aplicada o también llamada como tecnologica. Es
necesario que los investigadores conozcan las caracteristicas de cada
una de ellas, con la finalidad de que sepan cual de estas se ajusta mejor
a la investigacibn que vayan a realizar. El presente trabajo de
investigacion es de tipo de béasica, ya que se ha realizado con el objetivo

de descubrir nuevos conocimientos y bajo ningun fin de lucho.

Disefio de Investigacion: Para Arias (2012), es en el disefio de
investigacion es donde se da definicidn al tipo de estudio que se va a
realizar segun la estrategia que se va adoptar para dar atencion al
problema planteado. El presente trabajo de investigacion se desarrollara
con el disefio transversal descriptivo-correlativo, también conocido como
disefio no experimental, ello dado a que no se llevé a cabo manipulaciéon
alguna de manera deliberada de las variables, adicional a ello porque se
basa principalmente en la observacién de fenémenos tal y como se
desarrolla en su contexto natural, con la finalidad de que posteriormente

sean analizados.

Obseérvese el siguiente esquema:

Ox

!

I r

|

Oy

M= Muestra

Ox = tiempo de atencion
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Oy = satisfaccion del usuario

r = relacion

3.2. Variables y Operacionalizacion

Definicion conceptual de la variable Tiempo de atencion:

Taha (2013), sefal6 que es importante darse cuenta que las colas y la
simulacion no pueden ser consideradas como técnicas de optimizacion,
parecen ser utilizadas para determinar el rendimiento de las colas, asi
como el tiempo promedio en las colas y el tiempo de servicio o atencion
en el servidor, de esta forma obtenemos datos con medidas orientadoras
para que podamos minimizarlos mediante simulacion utilizando modelos

similares a la realidad que no necesitan modificarlos.

Definicion operacional de la variable Tiempo de atencion:
Tiempo transcurrido desde el ingreso a la cola para la obtencion del ticket
de atencion, hasta el término del servicio en el servidor, el mismo que se
realiza cuando el usuario recibe la notificacion de la respuesta a su

solicitud presentada.

Escala de medicidén de la variable Tiempo de atencion: Arias
(2006), sefialé que, una escala de medicién ordinal es aquella que nos
indica un orden jerarquico para las variables cualitativas, ademas, en
este tipo de escala no se sefiala la diferencia entre este tipo de variables
y menos se hace uso de operaciones matematicas basicas. Para la
variable tiempo de atencion se empled este tipo de escala de medicion,
siendo como sigue: Nunca = 1; casi nunca = 2; a veces = 3; casi siempre

=4y siempre =5.
Definicion conceptual de la variable Satisfaccién del usuario:

(Kotler 2001, citado en Ramirez 2016) sefiald que, la satisfaccion del

usuario no es mas que la actitud que una persona puede tener cuando
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3.3.

realiza la comparacion entre el beneficio percibido por un producto o

servicio con las expectativas que tenia sobre la misma.

Definicién operacional de la variable Satisfaccion del usuario:
La satisfaccion del usuario, hace referencia cuando los servidores
elaboran una eficiente y eficaz respuesta a la solicitud presentada por
los usuarios, quienes presentan sus solicitudes en un ambiente

adecuado que les brinda una unidad publica de gestién educativa.

Escalade medicion de la variable Satisfaccion del usuario: Arias
(2006), sefialé que, una escala de medicion ordinal es aquella que nos
indica un orden jerarquico para las variables cualitativas; ademas, en
este tipo de escala no se sefala la diferencia entre este tipo de variables
y menos se hace uso de operaciones matematicas basicas. Para la
variable satisfaccion del usuario se empled este tipo de escala de
medicion, siendo como sigue: Nunca = 1; casi nunca = 2; a veces = 3;

casi siempre = 4y siempre =5.

Poblacién muestra y muestreo

Poblacién: Segun Hernandez et al. (2014) manifestaron que la
poblacién es el conjunto de individuos o0 elementos que son
seleccionados por el investigador, ademas de proporcionar informacién
util respecto a las variables de estudio; en tal sentido la poblacién estuvo
compuesta por 30 usuarios de una unidad publica de gestion educativa.
Los criterios de exclusion e inclusion que se consideraron para delimitar

la poblacional son los siguientes:

Criterio de inclusion: Fueron considerados para el desarrollo del
presente trabajo, aquellos usuarios que hayan requerido solicitar algin
tipo de servicio que la unidad publica de gestidon educativa ofrece. Cabe
mencionar que estos usuarios presentaron caracteristicas similares,

necesarias para el desarrollo del presente trabajo.
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3.4.

Criterio de exclusion: En el presente trabajo de investigacion se
excluyeron a aquellos usuarios que solicitaron algun servicio a la unidad
publica de gestion educativa y fueron ingresados por Ley de
transparencia. Asimismo, se excluyé las solicitudes ingresadas por
entidades de indole judicial, penal o denuncia. Esta exclusion es
necesaria hacerla, dado que cuando una solicitud es ingresada
mencionando alguno de esos temas, se consideran otros tiempos para

la atencion de las mencionadas solicitudes.

Muestra: Para Hernandez et al., (2014) la muestra se constituye
como un subconjunto de la poblacion y del cual el investigador podra

recolectar la informacién mediante instrumentos validos y fiables.

Muestreo: Segun Hernandez et al.,, (2014) el muestreo es el
procedimiento que se emplea con la finalidad de seleccionar los
elementos que constituyen la muestra, siendo en este caso no

probabilistico en la medida que la seleccion se realiz6 de manera directa.

Unidades de analisis: Segin Naupas (2018) sefialé que, para una
investigacion, las unidades de analisis, deben presentar similares
caracteristicas y se deben encontrar en un mismo ambito. En el trabajo
de investigacion, las unidades de analisis con las que se contd, fueron
cada usuario que presente su solicitud ante una unidad publica de

gestion educativa, los que deben presentar caracteristicas similares.

Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Técnica de investigaciéon: Segun Arias (2006), la técnica de
investigacion no es mas que el procedimiento o forma de como se va a
obtener la informacién que se necesita para desarrollar el trabajo de
investigacion, es donde definimos las herramientas. Para el trabajo en

particular se utilizo la técnica de la encuesta, la cual se empled en una
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unidad publica de gestidén de educacién y a un determinado namero de

usuarios, a quienes se les hicieron una serie de preguntas.

Instrumento de investigacidén: Segun Arias (2006), el instrumento
de investigacion es el medio material donde se va a guardar la
informacion recaudada para el trabajo de investigacion, a fin de que de
este se pueda de ser necesario recuperar, procesar, analizar e
interpretar las respuestas posteriormente. En el presente trabajo de
investigacion, el instrumento que se ha empleado fue el cuestionario, el
mismo que sirvié de ayuda para la recoger la informacién requerida de

manera eficiente.

Validez: Segun Bernal (2010), se puede afirmar la validez de un
instrumento de investigacion, siempre y cuando este mida aquello para
lo cual fue creado, tal es asi que para llevar a cabo el proceso de
validacion de los instrumentos, se operacionalizo la variable en cuanto a
sus dimensiones e indicadores con el fin de redactar cada uno de los
items, los mismos que fueron sometidos a evaluacion por expertos y/o
especialistas entendidos en el tema de investigacidn, procurando que se
cumplan con los criterios de pertinencia, relevancia, claridad y
suficiencia, determinando la validez del instrumento para medir tanto el

tiempo de atencidn asi como la satisfaccion del usuario.

Confiabilidad: Segun Bernal (2010) la confiabilidad no es mas que
la consistencia que evidencien las respuestas que los distintos usuarios
vayan a contestar en el cuestionario que se les presente. En tal sentido,
para determinar a fiabilidad de los instrumentos se recurrio a la
aplicacion del instrumento previamente validado a la prueba piloto, el
mismo que consider6 evaluar a participantes con similares
caracteristicas a la muestra final, posteriormente se procedi6é a analizar
estadisticamente dichos resultados mediante consistencia interna alfa
de Cronbach, evidenciando un indice de (0,92) para la variable tiempo

de atencion, asi como un indice (0,93) para la variable satisfaccion del
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3.5.

3.6.

usuario, demostrando que ambos instrumentos estaban en condiciones

de ser administrados a los participantes.

Procedimientos

La mayoria de los usuarios de las Unidades Publicas de Gestion
Educativa en Lima, tienen de conocimiento que sus solicitudes
presentadas a estas entidades, requiere de un determinado tiempo para
ser atendidas, tiempo que se encuentra determinado segin normativa; sin
embargo, hay ocasiones en las que el tiempo de espera supera lo
establecido en la normativa, motivo por el cual algunos usuarios
presentan un bajo nivel de satisfaccion. Habiendo explicado a los usuarios
el fin de este trabajo de investigacion, se mostraron prestos a colaborar
con él, para ello se les envio de manera virtual el link del cuestionario que
fue elaborado para recaudar informaciébn de manera virtual sobre la
experiencia de cada uno de ellos; cabe mencionar que, los usuarios
seleccionados para participar tuvieron que cumplir con el criterio de
inclusion, exclusion y con las caracteristicas de la poblacion establecida,
las mismas que fueron descritas lineas arriba. La respuesta que estos
usuarios den, quedo registrada de manera virtual en el One Drive del

correo donde fue creado el cuestionario.

Método de analisis de datos

Estadistica descriptiva: Segun Naupas (2018) manifestd que la
estadistica descriptiva es de suma importancia cuando se va a trabajar
con datos cuantitativos; asimismo, para presentar de los datos obtenidos,
se realizan graficos o tablas. Haciendo uso de este método se
pudo recoger, almacenar, ordenar y realizar tablas y graficos con los datos
obtenidos por parte de los usuarios de las publicas de gestion educativa,
datos que ayudaron a realizar de manera correcta el presente trabajo de

investigacion.
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3.7.

Estadistica inferencial: Segun Naupas (2018) sefialé que la
estadistica inferencial cumple un papel importante en todo trabajo de
investigacion, dado que es la que ayuda a sacar una conclusion general
para la poblacion a partir del estudio de una muestra, asi como el grado
de confiabilidad del mismo.

Para el presente trabajo de investigacion se aplico el coeficiente
de Correlacion Rho de Spearman, el mismo que permitié establecer el
grado de relacién o asociacion entre variables, el cual fue determinado en
funcién a la prueba de normalidad, producto del analisis en el que se

observé que los datos no mostraban distribucién normal.

Aspectos éticos:

La investigacion tuvo en cuenta aspectos éticos. Se respeto el estandar
APA; también se observo estrictamente la Guia de elaboracion del trabajo
de investigacion y tesis planteada de la Universidad Cesar Vallejo, los
datos o informacién son confiables, ya que los usuarios de una unidad
publica de gestion educativa bridaron respuestas verdaderas; con ello se
puede afirmar que todos los datos obtenidos corresponden a la realidad,
no se publicara sin la aprobacion de la institucion, sobre las que se

realizard la investigacion.
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IV. RESULTADOS

Estadistica descriptiva

Tabla 1

Distribucién de frecuencia del variable tiempo de atencion y dimensiones

Tiempo de Tiempo de Tiempo de  Tiempo del

Niveles atencion clientes servidores sistema

f % f % f % f %
Insuficiente 7 23,3 7 23,3 7 23,3 6 20,0
Tolerable 18 60,0 16 53,3 16 53,3 18 60,0
Suficiente 5 16,7 7 23,3 7 23,3 6 20,0
Total 30 100 30 100 30 100 30 100

Fuente: matriz de datos
Figura 1

Niveles del tiempo de atencion y sus dimensiones

Tiempo de atencion y dimensiones

70
60% 60%

60 53.3% 53.3%

50

40

3

o

0 ) 0 0, 0
23.3% 23.3% 3.3% 23.3% 3.3% 20% 20/0
20 6 7%
0
Tiempo de atencién Tiempo de clientes Tiempo de Tiempo del sistema
servidores

u Insuficiente mTolerable m Suficiente

Los resultados de la tabla 1, han permitido observar que de forma
mayoritaria, el 60% de los usuarios considero al tiempo de atencion en un
rango de lo tolerable, de la misma forma el 23,3% sefialaba que el tiempo
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es insuficiente, frente al 16,7% quienes manifestaron que el tiempo de
atencion es suficiente; por otra parte se pudo apreciar en cuanto a la
dimensién tiempo de clientes, que e 53% sefialo como tolerable, el 23,3%
como suficiente y el 23,3% como insuficiente, de la misma forma, sobre la
dimension tiempo de servidores el indice mayoritario se muestra en el nivel
tolerable al 53,3%, en amos casos el nivel insuficiente y suficiente muestran
un 23,3%, finalmente sobre la dimension tiempo del sistema de pudo
evidenciar que el 60% de usuarios encuestados afirmé que el tiempo de
atencion es tolerable frente al 20% quienes sefialaron en igual medida que
es insuficiente y suficiente.

Tabla 2

Distribucion de frecuencias de la variable y dimensiones de la satisfaccion
del usuario

Satisfacciéon del Técnico
. ) Humana P Entorno
Niveles usuario cientifica
f % f % f % f %
Poco 5 16,7 8 16,7 5 16,7 4 13,3
satisfecho
Satisfecho 18 60,0 13 60,0 15 50,0 14 46,7
Muy 7 23,3 9 23,3 10 33,3 12 40,0
satisfecho
Total 30 100 30 100 30 100 30 100

Fuente: matriz de datos
Figura 2

Niveles de la satisfaccioén del usuario y sus dimensiones

70

60% 60%
60
50%
50 46.7
40 33.3%
0 23.3% 23.3%
20 16 7% 16 7% 16 7%
13 3

10

0

Satisfaccion del Humana Técnico cientifica Entorno

usuario
m Poco satisfecho Satisfecho = Muy satisfecho
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Tal y como se pudo observar en la tabla 2, los indices mas altos en cuanto
a la satisfaccion del usuario, el 60% de los encuestados sefalé que se
siente satisfecho respecto a la atencion que recibe en la unidad Publica de
Gestion Educativa, de la misma forma el 23,3% pudo definir que se
encuentra muy satisfecho, frente al 16,7% quienes manifestaron que se
sienten poco satisfechos, en cuanto a la dimension humana, el 43,3% de
forma mayoritaria, se siente satisfecho con la atencidn que recibe, asi como
el 30% se siente muy satisfecho y solo un 26,7% se siente poco satisfecho
sobre el tema en cuestion. Por otra parte, los usuarios manifestaron que
sobre la dimension técnico cientifica, el 50% se siente satisfecho, el 33%
muy satisfecho y un 16,7% poco satisfecho, finalmente se pudo observar
gue en cuanto la dimension entorno, el 46,7% se siente satisfecho, el 40%
muy satisfecho y el 13,3% poco satisfecho.

Tabla 3

Tabla cruzada Tiempo de atencion y Satisfaccion del usuario

Satisfaccion del usuario

Poco Muy
satisfecho  Satisfecho satisfecho Total
Recuento 4 2 1 7
Insuficiente % del total
13,3% 6,7% 3,3% 23,3%
Tiemp Recuento
o de 1 14 3 18
atencido Tolerable % del total 3,3% 46,7% 10,0% 60,0%
n
Recuento 0 2 3 5
suficiente
% del total 0,0% 6,7% 10,0% 16,7%
Recuento 5 18 7 30
Total
% total 16,7% 60,0% 23,3% 100,0%

Los resultados de la tabla 3, demostraron que: sobre el cruce de las
variables el 13,3% de usuarios sefialaron que si el tiempo de atencion es
insuficiente entonces se sienten poco satisfechos con la atencion, mientras
gue el 46,7% manifestd que en la medida que la atencién se brinda en un
tiempo tolerable se sienten satisfechos, finalmente el 10% consideré que,
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cuando el tiempo de atencion es suficiente, se sienten muy satisfechos con

la atencioén recibida.
Tabla 4

Tabla cruzada Tiempo de clientes y Satisfaccion del usuario

Satisfaccion del usuario

Poco . Muy
satisfecho Satisfecho satisfecho Total
Recuento 4 3 0 7
Insuficiente
% del total 13,3% 10,0% 0,0% 23,3%
Tiempo Recuento 1 11 4 16
De Tolerable
clientes % del total 3,3% 36,7% 13,3% 53,3%
o Recuento 0l 4 3 7
suficiente
% del total 0,0% 13,3% 10,0% 23,3%
Recuento 5 18 7 30
Total
% total 16,7% 60,0% 23,3% 100,0%

Los resultados de la tabla 4, demostraron que: sobre el cruce de las

variables el 13,3% de usuarios sefialaron que si el tiempo de clientes es

insuficiente entonces se sienten poco satisfechos con la atencion, mientras

que el 36,7% sefalé que si aquella atencién se brinda en un tiempo

tolerable se sienten satisfechos, finalmente el 10% consider6é que, si el

tiempo de atencién es suficiente, entonces se sienten muy satisfechos

respecto a la atencion brindada.

Tabla 5

Tabla cruzada Tiempo de servidores y Satisfaccion del usuario

Satisfacciéon del usuario

satFi)s(,)f((:a?:ho Satisfecho satil\éllyeycho Total
Recuento 4 2 1 7
Insuficiente o4 ge 13,3% 6,7% 33%  23,3%
Tiempo de total
servidores Recuento 1 13 2 16
Tolerable o4 g 3,3% 43,3% 6,7%  53,3%
total
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Recuento 0 B 4 !
suficiente o gje| 0,0% 10,0% 13,3%  23,3%
total
Recuento 5 18 7 30
Total % total 16,7% 60,0%  233%  100,0%

Los resultados de la tabla 5, evidenciaron que: sobre el cruce de las
variables el 13,3% de usuarios sefialaron que si el tiempo de servidores es
insuficiente entonces se sienten poco satisfechos con la atencion, de la
misma forma el 43,3% sefalé que si aquella atencion se brinda en un
tiempo tolerable se sienten satisfechos, finalmente el 13,3% considero que,
si el tiempo en el que recibe la atencion es suficiente, entonces se sienten

muy satisfechos.

Tabla 6

Tabla cruzada Tiempo del sistema y Satisfaccion del usuario

Satisfaccion del usuario

Poco : Muy
satisfecho Satisfecho satisfecho  Total
Recuento 4 1 1 6
Insuficiente o e 13,3% 3,3% 3,3%  20,0%
total
Recuento 0 14 4 18
Tiempo del
. Tolerable
sistema % del 0,0% 46,7% 13,3% 60,0%
total
Recuento 1 3 2 6
suficiente o e 3,3% 10,0% 6,7%  20,0%
total
Total Recuento 5 18 7 30
% total 16,7% 60,0% 23,3% 100,0%

Los resultados de la tabla 6, evidenciaron que: sobre el cruce de las
variables el 13,3% de usuarios sefalaron que si el tiempo de sistema es
insuficiente entonces se sienten poco satisfechos con la atencion, de la
misma forma el 46,7% sefalé que si aquella atencion se brinda en un

tiempo tolerable se sienten satisfechos, finalmente el 6,7% considerd que,
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si el tiempo en el que recibe la atencion es suficiente, entonces se sienten

muy satisfechos.

Tabla 7

Prueba de normalidad

Shapiro-Wilk
Variables Estadistico gl Sig.
Tiempo de atencion 785 30 000
,785 30 ,000

Satisfacciéon del usuario

Respecto a la prueba de normalidad, el valor de significancia en ambos casos fue
equivalente a 0,00 < 0,05 raz6n por la que se demuestra que los datos no
presentan distribucion normal, por tanto, el método es no paramétrico aplicando
la prueba Rho de spearman para determinar el grado de correlacion entre el

tiempo de atencion y la satisfaccion del usuario.

Prueba de hipotesis general

Ho = El tiempo de atencidn no se relaciona significativamente con la satisfaccion

del usuario en una unidad Publica de Gestion Educativa, 2021

Hi1 = Eltiempo de atencion se relaciona significativamente con la satisfaccion del

usuario en una unidad Publica de Gestion Educativa, 2021

Regla de decisidn:

Si p< 0.05 se rechaza Ho /

Si p> 0.05 no se rechaza Ho
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Tabla 8

Correlacién entre el tiempo de atencion y la satisfaccion del usuario

Coeficiente variables

Prueba estadistica

Tiempo de Satisfaccion

atencién  del usuario
Coeficiente de 1,000 ,510™
correlacion
Tiempo de _ _
atencion Sig. (bilateral) ,004
Rho de N 30 30
Spearman Coeficiente de ,510™ 1,000
correlaciéon
Satisfaccion del
usuario Sig. (bilateral) 004
N 30 30

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

Tal y como se aprecia en la tabla 5 los resultados determinaron que existe

correlacion significativa entre el tiempo de atencion y la satisfaccion del usuario,

segun p valor= 0,00 < 0,05 siendo ademas positiva en grado moderada segun

rho=0,51 razoén por la cual se rechazo la hipétesis nula y se acepto la hipotesis

alterna.

Prueba de hipotesis especifica 1

Ho = EIl tiempo de clientes no se relaciona significativamente con la satisfaccion

del usuario en una unidad Publica de Gestién Educativa, 2021

Hi1 = El tiempo de clientes se relaciona significativamente con la satisfaccion del

usuario en una unidad Publica de Gestion Educativa, 2021

Regla de decision:

Si p< 0.05 se rechaza Ho / Si p> 0.05 no se rechaza Ho
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Tabla 9

Correlacién entre el tiempo de clientes y satisfaccion del usuario

Tiempo de Satisfaccion

Coeficiente variables Prueba estadistica . .
clientes del usuario

Coeficiente de 1,000 537"
correlacion
Tiempo de
clientes Sig. (bilateral) : ,002
Rho de N 30 30
Spearman Coeficiente de ,537" 1,000
. » correlacion
Satisfaccion
del : .
© . Sig. (bilateral) ,002
usuario
N 30 30

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Tal y como se aprecia en la tabla 6, los resultados determinaron que existe
correlacion significativa entre la dimension tiempo de clientes y la satisfaccion del
usuario, segun p valor = 0,00 < 0,05 siendo ademas positiva en grado moderada
segun rho=0,53 razon por la cual se rechazé la hipétesis nula y se aceptd la

hipotesis alterna.

Prueba de hipotesis especifica 2

Ho = El tiempo de servidores no se relaciona significativamente con la satisfaccion

del usuario en una unidad Publica de Gestién Educativa, 2021

Hi1 = El tiempo de servidores se relaciona significativamente con la satisfaccion

del usuario en una unidad Publica de Gestién Educativa, 2021

Regla de decision:

Si p< 0.05 se rechaza Ho / Si p> 0.05 no se rechaza Ho
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Tabla 10

Correlacion entre el tiempo de servidores y satisfaccion del usuario

Tiempo de
Atencion Satisfaccion
Coeficiente variables Prueba estadistica elab. )
del usuario
Respuesta
al exp.
Coeficiente de 1,000 537"
correlacion
Tiempo de
servidores Sig. (bilateral) . ,002
Rho de S N 30 30
o de Spearman —
P Coeficiente de ,537 1,000
) ) correlacion
Satisfaccion
del
: Sig. (bilateral) ,002
usuario
N 30 30

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

Tal y como se aprecia en la tabla 7, los resultados determinaron que existe
correlacion significativa entre la dimension tiempo de servidores y la satisfaccion
del usuario segun p valor = 0,00 <0,05, siendo ademas positiva en grado
moderada segun rho=0,53 razén por la cual se rechazé la hipétesis nula y se

acepté la hipotesis alterna.

Prueba de hipétesis especifica 3

Ho = El tiempo del sistema no se relaciona significativamente con la satisfaccion

del usuario en una unidad Publica de Gestién Educativa, 2021.

Hi = Eltiempo del sistema se relaciona significativamente con la satisfaccion del

usuario en una unidad Publica de Gestién Educativa, 2021.

Si p< 0.05 se rechaza Ho / Si p> 0.05 no se rechaza Ho
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Tabla 11

Correlacién entre el tiempo del sistema y satisfaccién del usuario

Coeficiente variables

Prueba estadistica

Tiempo de Satisfaccion

sistema del usuario

Coeficiente de 1,000 ,327
correlaciéon

Tiempo de

sistema Sig. (bilateral) . 078
N 30 30

Rho de Spearman —

Coeficiente de 327 1,000
correlacion

Satisfaccion del

usuario Sig. (bilateral) ,078
N 30 30

Tal y como se aprecia en la tabla 8, los resultados determinaron que no existe

correlacion significativa entre la dimension tiempo de sistema y la satisfaccion del

usuario segun p valor = 0,07 > 0,05 y valor rho=0,32 razdn por la cual se acept6

la hipotesis nula y se rechazo la hipotesis alterna.
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V. DISCUSION

El presente trabajo de investigacion, presentdé como objetivo general,
establecer la relacidn existente entre el tiempo de atencion y la satisfaccion del
usuario en una unidad Publica de Gestion Educativa, 2021. Asimismo, se
buscé determinar la relacion que existente entre cada una de las dimensiones

de la variable Tiempo de atencidn con la variable Satisfaccion del usuario.

El trabajo de investigacion presenta una justificacion tedrica, debido a que
se ha utilizado definiciones que se encuentran vigentes respecto a la teoria,
correspondiente a las variables que fueron materia de estudio, los mismos que
fueron relacionados con el problema principal. Desde un punto de vista
metodoldgico, el presente trabajo de investigacion, serd considerado como
modelo a la construccion y elaboracion de instrumentos de medicion, el mismo
gue sera de suma utilidad para otros trabajos de investigacion con una similar

problematica.

Los cuestionarios que se han empleados, fueron preparados para los
usuarios de la unidad Publica de Gestién Educativa, estos cuestionarios fueron
sometidos a evaluacion por 3 expertos entendidos en el tema de investigacion,
tanto de la Universidad Cesar Vallejo como por especialistas en la materia de
investigacién, procurando que se cumplan con los criterios de pertinencia,
relevancia, claridad y suficiencia, determinando la validez del instrumento para
medir tanto el tiempo de atencion asi como la satisfaccion del usuario,

obteniendo una calificacion de aplicable.

Los resultados encontrados muestran que, el 60% de los usuarios de la
unidad Publica de Gestion Educativa, consideraron al tiempo de atencion en
un rango de tolerable, el 23,3% de los usuarios sefalaron que es insuficiente
y el 16,7% manifestaron que el tiempo de atencion es suficiente. Asimismo, el
60% de los usuarios de la unidad Publica de Gestién Educativa, sefial6é que se

siente satisfecho respecto a la atencion que recibe de la unidad Publica de
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Gestion Educativa, el 23,3% de los usuarios, pudo definir que se encuentra

muy satisfecho y el 16,7% manifestaron que se sienten poco satisfechos.

Sin embargo, si examinamos la relacidén existente entre las dos variables,
tiempo de atencion y satisfaccion del usuario, se observa que los maximos
valores de los porcentaje de los datos se encuentran en la diagonal principal
de los resultados de la tabla cruzada, en donde se puede observar que los
usuarios consideran que el tiempo de atencion es tolerable con un 46.7% y
gue la satisfaccion del usuario es satisfecho con un 46.7%.

Los resultados obtenidos nos permiten determinar la existencia de relacion
entre estas dos variables, tiempo de atencion y satisfaccion del usuario;
resultado que es respaldado gracias a la prueba estadistica de correlacion Rho
de Spearman (Rho=0.51, Sig. (Bilateral) = 0.000; (p < 0.05), la cual nos permite
afirmar la existencia de relacion directa entre estas dos variables tiempo de

atencion y satisfaccion del usuario.

Estos resultados resultan menores que los obtenidos por Fababa (2021)
(Rho=0,863, Sig. (Bilateral) = 0.000; (p < 0.05)); quien demostro la existencia
de relacion entre las variables calidad de atencion y la satisfaccion de los
usuarios de la UGEL Iquitos; asimismo, estos resultados son también de menor
rango a los obtenidos por Paucar (2019) quien obtuvo un (r pearson = 0,7145),
consiguiendo con ello demostrar la existencia de una relacion alta y positiva
entre las variables calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios de la
UGEL 01 de San Juan de Miraflores.

Por otro lado, se tienen los resultados de Shapiama (2020) (Rho=0.275,
Sig. (Bilateral) = 0.002; (p < 0.05)); quien demostro la relacion significativa
entre la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario; asimismo, se puede
observar que estos valores fueron menores a los encontrados en el presente
trabajo de investigacion. Ademas, estan los resultados de Cruzado (2021)
(Rho=0,847, Sig. (Bilateral) = 0.000; (p < 0.05)) que demostrd que existe una
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relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario en la Unidad

de Gestion Educativa Local de Alto Amazonas.

Asimismo, también los resultados de Barrios y Querevali (2018),
demostraron que el emplear la teoria de colas, hizo que el tiempo de atencién
gue los clientes empleaban en la entidad Financiera Oh Chimbote,
disminuyera; esto luego de concluir que el 58.6% de los clientes, calificaran
como ineficiente los tiempos de ofrecidos por la entidad Financiera Oh de
Chimbote.

Por otro lado, Bernales y Felix (2019) quienes demostraron que, el uso del
Lean Logistic logré disminuir el tiempo de atencién y la eficacia aument6 su
rango en un 46.1% en el almacén de la empresa de estudio. Asimismo,
Martinez et al. (2015) con su investigacion de tipo no experimental, transversal
y descriptiva, demostraron que es de suma importancia capacitar al personal,
ya que con ello se lograria disminuir los procesos y brindar un servicio de

calidad.

Por otro lado Arbelaez y Mendoza (2017) lograron demostrar que la
satisfaccion del usuario y la gestion inadecuada, mostraron una correlacion
directa significativa. Ello se pudo comprobar al demostrar que el 44% de los
usuarios, se mostraron satisfechos con la gestion del director, siendo el 56%
guienes mostraron un nivel regular de satisfaccion, el 11% de los usuarios se

mostraron insatisfechos y un 89% se mostro regularmente satisfecho.

Por su parte, Farrifio, et al. (2018) demostraron que, la calidad de la
atencion es media y tal como lo es la variable satisfaccion del usuario,
sefialando que el 77% de los usuarios se mostraron satisfechos con el
equipamiento e infraestructura, un 81% de los usuarios se mostraron
satisfechos con la atencion del personal y un 80% de ellos, se mostraron
satisfecho con las camillas disponibles. Asimismo, Montero y Cantén (2020),
demostraron que, la infraestructura es una variable significativamente no

ponderada para explicar la satisfaccion de estos clientes, cabe mencionar que
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para realizar esta demostracién, tuvieron que encuestar al 59% de los

estudiantes y al 41% de los padres de familia.

Gutiérrez y Mendoza (2019) demostraron que, existe una relacion indirecta
entre tiempos de espera y la calidad de atencion percibida; ademas,
demostraron que el mayor nivel de insatisfaccion de se relaciond con el

impacto en la calidad de vida mas que con el tiempo de espera en si.

En el presente trabajo de investigacion, se demostrd que existe correlacion
significativa entre el tiempo de atencién y la satisfaccién del usuario, segun p
valor= 0,00 < 0,05 manifestada en grado positiva moderada segun rho=0,51;
asimismo, se demostro que existe correlacion significativa entre la dimension
tiempo de clientes y la satisfaccion del usuario, segun p valor = 0,00 < 0,05
siendo positiva en grado moderada segun rho=0,53; por otro lado, se demostro
gue existe correlacion significativa entre la dimension tiempo de servidores y
la satisfaccion del usuario segun p valor = 0,00 <0,05, siendo ademas positiva
en grado moderada segun rho=0,53. Finalmente, se demostrd que, no existe
correlacion significativa entre la dimension tiempo de sistema y la satisfaccion

del usuario segun p valor = 0,07 > 0,05 y valor rho=0,32.

Asimismo, Detallando los resultados de las dimensiones del tiempo de
atencion en forma independiente se observa que el tiempo de cliente es
tolerable en un 53,3%, seguido de la dimensién del tiempo de servidores con
53,3% tolerable; en el otro extremo se encuentra el tiempo de sistema que
tiene un 53,3% tolerable; sin embargo todas las dimensiones estan cerca de
la variable tiempo de atencion que tiene un 60% de tolerable. Por lo tanto, los
servidores publicos de la unidad publica de gestion educativa deberan
mejorar sus indicadores del tiempo de sistema, para alcanzar los objetivos

propuestos por la entidad.

Los resultados obtenidos de la tabla cruzada, coinciden con los que se han
obtenido en la interrelacién de las dos variables y la de las dimensiones de

tiempo de atencion con la variable satisfaccion del usuario, donde se tiene que
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cuando los usuarios consideran que el tiempo de atencién es suficiente,

entonces la satisfaccion obtenida es muy satisfecho en un 10%.

Asimismo, del total de usuarios de la unidad publica de gestidén educativa,
el 13,3% manifestd que el tiempo de atencidn presenta un nivel insuficiente,
por tanto, la satisfaccion del usuario es poco satisfecho, el 46.7% manifesto
que el tiempo de atencidn presenta un nivel tolerable, por tanto, la satisfaccion
del usuario es satisfecho, mientras que el 10% manifestd que el tiempo de
atencion presenta un nivel suficiente, siendo por ende, la satisfaccion del

usuario muy satisfecho.

Con los resultados obtenidos por Shapiama (2020) demostré en su trabajo
de investigacion que, la calidad de servicios de la UGEL Lamas es regular en
un 52%, malo en un 22.8% y el 24.4% de los usuarios lo calificaron como
bueno, asimismo, el 27.6% de los usuarios sefalaron que se encontraron
satisfechos y el 22% insatisfechos. Asimismo, Arbeldez y Mendoza (2017)
demostraron que, el 44% de los usuarios, se mostraron satisfechos con la
gestion del director, siendo el 56% quienes mostraron un nivel regular de
satisfaccion, el 11% de los usuarios se mostraron insatisfechos y un 89% se
mostro regularmente satisfecho, el 100% califico a la institucion con una mala

calidad de atencion.

Asimismo, con los resultados obtenidos por Farriiio, et al. (2018), ayudaron
para que lograra demostrara que, el equipamiento e infraestructura mantiene
satisfecho al 77% de los usuarios, el 81 % de los usuarios sefialaron estar
satisfechos con la atencién del personal que labora en el lugar, y el 80%

considerd que el numero de camillas cumple con las expectativas esperadas.

Con los resultados que obtuvo Paucar (2019) demostro que el 69% de sus
encuestados consideraron que la entidad brinda un buen servicio de calidad y
un 2% de ellos consideraron que la entidad brinda un muy buen servicio;
asimismo, el 76% de los encuestados se encuentran satisfechos con el servicio

recibido y un 8% muy satisfecho.
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Para concluir, se podria afirmar que se cuenta con la suficiente evidencia
para sefalar la existencia de correlacion entre ambas dimensiones, entre el
tiempo de atencion y la satisfaccién del usuario; por lo tanto, si se llegara a
mejorar el tiempo de atencidn, se lograria mejorar la satisfaccion del usuario.
Asimismo, se debe poner mayor énfasis en mejorar el tiempo de sistema para
conseguir con ello mejorar el tiempo de atencion, sin dejar de lado las demas

dimensiones de la satisfaccion del usuario.

40



VI. CONCLUSIONES

1.- Existe correlacion significativa entre el tiempo de atencion y la satisfaccion
del usuario, segun p valor= 0,00 < 0,05 manifestada en grado positiva
moderada segun rho=0,51; por tanto, a medida que se fortalece y mejora el
tiempo en el que se atienden las solicitudes de los usuarios en la Unidad de
Gestion Educativa Local, se sienten satisfechos con el servicio brindado, de
la misma forma el andlisis descriptivo evidencié que Insuficiente que en el
tiempo de atencién, 60% de usuarios considero como tolerable, el 23,3%
como insuficiente y el 16,7% como suficiente, respecto a la satisfaccion se
observé que el 60% se encontraba satisfecho, el 23,3% muy satisfecho, frente

a solo el 16,7% quienes se encontraban poco satisfechos.

2.- Existe correlacion significativa entre la dimension tiempo de clientes y la
satisfaccion del usuario, segun p valor = 0,00 < 0,05 siendo positiva en grado
moderada segun rho=0,53; por tanto, a medida que se fortalece y mejora el
tiempo del cliente en la Unidad de Gestion Educativa Local, se sienten
satisfechos con atencion brindada, de la misma manera en cuanto a los
resultados descriptivos se observo que, el 53,3% considero al tiempo de

clientes como tolerable, y el 23,3% como insuficiente y suficiente.

3.- Existe correlacion significativa entre la dimensién tiempo de servidores y
la satisfaccion del usuario segun p valor = 0,00 <0,05, siendo ademas positiva
en grado moderada segun rho=0,53 ; por tanto, a medida que se fortalece y
mejora el tiempo de servidores en la Unidad de Gestién Educativa Local, se
sienten satisfechos con atencion brindada; al respecto el andlisis descriptivo
pudo evidenciar que el 53,3% consider6 que el tiempo de servidores es

tolerable, el 23,3% como insuficiente, y el 23,3% como suficiente.

4.- No existe correlacion significativa entre la dimension tiempo de sistema y
la satisfaccién del usuario segun p valor = 0,07 > 0,05 y valor rho=0,32 ; por
tanto, aquella dimensién esta sujeta de mejoras en la Unidad de Gestion

Educativa Local, determinando que, en la medida que se fortalezca pueda
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mejorarse la satisfaccion de los usuarios por la atencion recibida, al respecto
el andlisis estadistico descriptivo permitié observar que el 60% consider6 que

el tiempo de sistema es tolerable, y el 20% como insuficiente y suficiente.
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VIl. RECOMENDACIONES

Primera: Respecto a la variable tiempo de atencion se obtuvo una correlacion
positiva moderada con la satisfaccion del usuario, por tal motivo se recomienda
a los servidores publicos de la Unidad Publica de Gestion Educativa, fortalecer
y mejorar el tiempo en el que se da atencién a las solicitudes presentadas por
los usuarios, a fin de lograr que los usuarios se encuentren satisfechos del

servicio brindado por la Unidad Pubica de Gestion Educativa.

Segunda: Respecto a la dimension tiempo de clientes, resulté positiva en
grado moderada con respecto a la satisfaccién del usuario, por tal motivo, se
recomienda a los servidores publicos de la Unidad Publica de Gestidn
Educativa, fortalecer y mejorar el tiempo de cliente que se emplea para dar
atencion a las solicitudes presentadas por los usuarios, ya que con ello se
puede lograr un mayor nivel de satisfaccién en los usuarios que requieren los

servicios brindados por la Unidad Pubica de Gestion Educativa.

Tercera:. Respecto a la dimension tiempo de servicio, resultd positiva en grado
moderado con la satisfaccion del usuario, por lo que, se recomienda a los
servidores publicos de la Unidad Publica de Gestion Educativa fortalecer y
mejorar el tiempo de servicio que se emplea para dar atencion a las solicitudes
presentadas por los usuarios, ya que con ello se puede lograr un mayor nivel
de satisfaccion en los usuarios que requieren los servicios brindados por la

Unidad PuUbica de Gestion Educativa.

Cuarta: Respecto a la dimension tiempo de sistema, resultdé que no existe
correlacion significativa con la satisfaccion del usuario, por lo tanto, se
recomienda a los servidores publicos de la Unidad Publica de Gestion
Educativa fortalecer el tiempo de sistema, ya que se ha demostrado que es en
esta dimension donde los usuarios encuentran menos nivel de satisfaccion por

el servicio brindado por parte de la Unidad Pubica de Gestion Educativa
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ANEXO 1

Matriz de operacionalizacion

. Definicién Definicién : . . . Escala de
Variable ; Dimensiones Indicadores Items o
Conceptual Operacional Medicion
Tiempo de Clientes  Tiempo de fedateo, 1-7 Ordinal
Tiempo de ingreso,
Las colas y la Obtencion de ticket, El inventario
simulacion no Tiempo en plataforma, esta4 compuesto
pueden ser Tiempo transcurrido Tiempo de registro, Cargo por 20 reactivos
consideradas como desde el ingreso a la de recepcion, Derivacion de opcion
técnicas de cola para la de solicitud mdltiple:
Tiempo de optimizacion, obtencion del ticket
Atencién parecen ser de atencion, hastael Nunca=1
utilizadas para término del servicio Tiempo de Tiempo de analisis, Casi nunca = 2
determinar el en el servidor, el servidores Elaboracion de respuesta, Aveces = 3
rendimiento de las mismo que se consulta, Derivacion a 8-14 Casi siempre =
colas, asi como el realiza cuando el tramite, Reunion con el 4
tiempo promedio en usuario recibe la servidor, Adjudicacion de Siempre =5
las colas y el tiempo notificacion de la documentos adicionales,
de  servicio o0 respuesta a su Ejecucion de solicitud
atencion en el solicitud
servidor. (Taha, presentada.
2013) Tiempo del sistema; Tiempo de comunicacion,
Llegada del notificador, 1520

Tiempo de natificacion,
Tiempo de respuesta,
Atencién a la solicitud,
Tiempo de archivamiento,

Fuente: elaboracion propia

ANEXO 2



Matriz de operacionalizacion

Fuente: elaboracion propia

. Definicién Definicién . . : : Escalade
Variable X Dimensiones Indicadores ltems L
Conceptual Operacional Medicion
Amabilidad, Interés,
La Satisfaccion del La  satisfaccion Humana Equidad, 1-7
usuario se define como:  del usuario, hace Entendimiento,
“la  satisfaccion del  referencia cuando Solidaridad, Ordinal
usuario no es mas que los servidores comportamiento,
la actitud que una  elaboran una Publicacion El inventario
persona puede tener eficiente y eficaz esté4 compuesto
cuando realiza la respuesta a la por 20 reactivos
Satisfaccion comparacion entre el solicitud o de opcion
del Usuario beneficio percibido por presentada por Técnica- cientifica Bl:|en_ Servicio, multiple:
un producto o servicio  los usuarios, Termino de servicio, 8- 14
con las expectativas quienes Conoc_lmlento, Nunca=1
que tenia sobre la  presentan sus Seguridad, ) Casi nunca = 2
misma”. (Kotler, 2001) solicitudes en un Comumcaqpn, Aveces =3
ambiente Comp_rfensmn, Casi siempre =
adecuado que les Atencion 4
brinda una unidad Siempre =5
publica de gestién
educativa Entorno . )
Equipamiento,
Funcionales,
Limpieza, 15-20

Recoleccién de
residuos, lluminacion,
Orden




ANEXO 3

Edad:

INSTRUCCIONES: A continuacién, encontraras afirmaciones sobre maneras de pensar, sentir y actuar. Lee
cada una con mucha atencién; luego, marca la respuesta que mejor te describe con una X segun corresponda.
Recuerda, no hay respuestas buenas, ni malas. Contesta todas las preguntas con la verdad.

TEST TIEMPO DE ATENCION

Sexo: Grado: Seccion Fecha:

OPCIONES DE RESPUESTA:

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

N° PREGUNTAS

01 El tiempo de espera para realizar el fedateado de sus documentos,
est4 de acuerdo a la norma establecida

02 El tiempo de espera fuera de la institucion para el ingreso, esta de
acuerdo a la norma establecida

03 El tiempo de espera para obtener un ticket de atencién, esta de
acuerdo a la norma establecida

04 El tiempo de espera en plataforma para ser atendidos esta de acuerdo
a la norma establecida

05 El tiempo atencion para que el servidor revise y registrar en el sistema
su solicitud, esta de acuerdo a la norma establecida

06 El tiempo de espera para la entrega del ticket de cargo de recepcion,
esté de acuerdo a la norma establecida

07 El tiempo de espera para la derivacion de su solicitud al area
especializada, esta de acuerdo a la norma establecida

08 El tiempo para analizar la solicitud, estd de acuerdo a la norma
establecida

09 El tiempo para elaborar la respuesta a lo solicitado, esta de acuerdo
a la norma establecida

10 El tiempo de atenciéon cuando realiza la consulta del estado de su
solicitud, esta de acuerdo a la norma establecida

11 El tiempo de espera para que el servidor derive a tramite la respuesta
de su solicitud, esta de acuerdo a la norma establecida

12 De ser necesario, el tiempo de espera para que se retina con el
servidor que esta elaborando la respuesta a su solicitud, esta de
acuerdo a la norma establecida

13 El tiempo de espera para que adjunte algin documento a la solicitud
presentada, estd de acuerdo a la norma establecida

14 El tiempo de espera para que ejecuten mi solicitud presentada, esta
de acuerdo a la norma establecida.

15 El tiempo para comunicarse con usted para realizar la notificacion de
la respuesta de su solicitud, estd de acuerdo a la norma establecida

16 El tiempo de espera para la llegada del notificador de la Unidad Publica
de Gestién Educativa, esta de acuerdo a la norma establecida

17 El tiempo que emplea el notificador de la Unidad Publica de Gestion
Educativa para realizar la notificacion de la respuesta a su solicitud,
esta de acuerdo a la norma establecida

18 El tiempo de atencién para obtener una respuesta a su solicitud
presentada por mesa de partes, estda de acuerdo a la norma
establecida

19 La atencion a su solicitud se ha realizado en menos de 30 dias hébiles,
tal como lo sefiala la norma establecida.

20 El tiempo de espera para el archivamiento del expediente generado

con la solicitud presentada, es cerrada de acuerdo a la norma
establecida

Gracias por completar el cuestionario



ANEXO 4
SATISFACCION DEL USUARIO

Edad: Sexo: Grado: Seccion Fecha: Colegio:

INSTRUCCIONES: A continuacién, encontraras afirmaciones sobre maneras de pensar, sentir y actuar. Lee
cada una con mucha atencién; luego, marca la respuesta que mejor te describe conuna X segun corresponda.
Recuerda, no hay respuestas buenas, ni malas. Contesta todas las preguntas con la verdad.

OPCIONES DE RESPUESTA:

Nunca=1 - Casinunca=2- Aveces =3 - Casi siempre =4 - Siempre =5
N° | PREGUNTAS 01 02 03 04 05
01 | Los servidores publicos, tratan a los usuarios de forma amable
y cortés.

02 | Cuando un usuario tiene un problema, los servidores publicos
muestran sincero interés en solucionarlo.

03 | Los servidores publicos, tienen un trato equitativo con todos
los usuarios.

04 | Se entiende la informacion que le dan los servidores publicos.

05 | Los servidores publicos, siempre estan dispuestos a ayudar a
los usuarios.

06 | EI comportamiento de los servidores publicos, transmite
confianza a los usuarios.

07 | La Unidad Publica de Gestion Educativa, publica los
resultados de los procesos que se llevan a cabo en el
momento oportuno.

08 | La Unidad Publica de Gestion Educativa realiza bien el
servicio de primera vez.

09 | La Unidad Publica de Gestién Educativa concluye el servicio
en el tiempo convenido.

10 | Los servidores publicos, tienen conocimiento suficiente para
responder las preguntas de los usuarios.

11 | Los usuarios se sienten seguros del servicio que estan
recibiendo por parte de la Unidad Publica de Gestién
Educativa.

12 | Los servidores publicos comunican a los usuarios cuando
concluira la realizacion del servicio.

13 | Los servidores publicos, comprenden las necesidades
especificas de los usuarios.

14 | Los servidores publicos, dan a los usuarios una atencion
individualizada.

15 | La Unidad Pdblica de Gestion Educativa, tiene equipos de
apariencia moderna

16 | Las instalaciones fisicas de La Unidad Publica de Gestion
Educativa, son visualmente atractivas, amplias y funcionales
17 | Los bafios de La Unidad Publica de Gestién Educativa que
estan cerca de la sala de espera estan limpios
permanentemente.

18 | Existen recipientes para recolectar residuos sélidos cerca de
la sala de espera.

19 | La sala de espera esté bien iluminada.

20 | La sala de espera estéa limpia y ordenada.




ANEXO 5

indice de fiabilidad de la variable tiempo de atencion

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach N de elementos
,924 20
Estadisticas de total de elemento
Varianza de Alfa de
Media de escala escala si el Correlacion total  Cronbach si el

si el elemento elemento se ha de elementos elemento se ha

se ha suprimido suprimido corregida suprimido
ITEM1 62,80 61,289 , 754 ,918
ITEM2 62,80 66,622 ,839 ,915
ITEM3 62,90 68,322 127 ,917
ITEM4 62,80 71,511 ,382 ,924
ITEM5 62,80 71,956 ,342 ,925
ITEM6 62,80 63,733 ,906 ,912
ITEM7 62,80 63,733 ,906 ,912
ITEM8 62,70 64,011 ,860 ,913
ITEM9 62,60 67,378 127 ,917
ITEM10 62,70 67,789 ,699 ,918
ITEM11 62,90 71,656 ,398 ,924
ITEM12 62,60 73,156 ,320 ,925
ITEM13 62,40 66,267 ,874 ,914
ITEM14 62,90 71,656 ,398 ,924
ITEM15 63,10 77,211 -,134 ,931
ITEM16 62,80 71,956 ,504 ,922
ITEM17 62,80 72,844 ,393 ,924
ITEM18 63,00 72,889 ,617 ,922
ITEM19 62,90 72,544 ,501 ,922

ITEM20 62,80 66,622 ,671 ,918




ANEXO 6

Indice de fiabilidad de la variable satisfaccion del usuario

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach N de elementos
,931 20
Estadisticas de total de elemento
Varianza de Alfa de
Media de escala escala si el Correlacion total ~ Cronbach si el

si el elemento elemento se ha de elementos elemento se ha

se ha suprimido suprimido corregida suprimido
ITEM1 67,80 121,067 ,696 ,927
ITEM2 67,60 123,600 ,560 ,931
ITEM3 67,70 126,456 , 737 ,926
ITEM4 67,20 129,733 ,503 ,930
ITEMS 67,50 128,722 ,660 ,927
ITEM6 67,20 131,067 ,516 ,930
ITEM7 67,20 130,622 461 ,931
ITEM8 67,00 130,667 ,738 ,927
ITEM9 67,00 135,333 ,408 ,931
ITEM10 66,90 133,211 ,626 ,929
ITEM11 67,00 135,111 423 ,931
ITEM12 67,10 128,989 ,802 ,926
ITEM13 66,90 130,544 ,838 ,926
ITEM14 67,40 123,822 ,790 ,924
ITEM15 67,40 122,933 ,613 ,929
ITEM16 67,40 127,156 ,626 ,928
ITEM17 67,20 127,733 ,697 ,926
ITEM18 67,40 125,156 724 ,926
ITEM19 67,20 127,067 ,631 ,928

ITEM20 67,10 128,544 ,670 ,927




ANEXO 7

Certificado de validez del instrumento tiempo de atencion
Observaciones:

Opinidn de aplicabilidad:

Aplicable[ X ]

Especialidad del validador: Tematico - Metodoldgico

Aplicable después de corregir [ ]
aplicable [ JApellidos y nombres del juez validador Dr./ Mg: Candia Menor Marco Antonio DNI: 10050551

No

23 de diciembre del 2021

| DIMENSIONES / items Pertinencia® | Relevancia? Claridad?® Sugerencias
DIMENSION 1: TIEMPO DE CLIENTES O I A I I e I I I B B
1 Eltiempo de espera para realizar el fedateado de sus documentos, esta de acuerdo X X X
a la norma establecida
2 El tiempo de espera fuera de la institucion para el ingreso, esta de acuerdo a la X X X
norma establecida
3 El tiempo de espera para obtener un ticket de atencién, esta de acuerdo a la norma X X X
establecida
4 El tiempo de espera en plataforma para ser atendidos esta de acuerdo a la norma X X X
establecida
5 El tiempo atencion para que el servidor revise y registrar en el sistema su solicitud, X X X
esta de acuerdo a la norma establecida
6 El tiempo de espera para la entrega del ticket de cargo de recepcion, esta de X X X
acuerdo a la norma establecida
7 El tiempo de espera para la derivacion de su solicitud al area especializada, esta X X X
de acuerdo a la norma establecida
DIMENSION 2: TIEMPO DE SERVIDORES
8 Eltiempo para analizar la solicitud, esta de acuerdo a la norma establecida X X X
El tiempo para elaborar la respuesta a lo solicitado, esta de acuerdo a la norma X X X
establecida
10 | Eltiempo de atencion cuando realiza la consulta del estado de su solicitud, esta X X X
de acuerdo a la norma establecida
11 | El tiempo de espera para que el servidor derive a trdmite la respuesta de su X X X
solicitud, esta de acuerdo a la norma establecida
12 | De ser necesario, el tiempo de espera para que se retina con el servidor que esta X X X
elaborando la respuesta a su solicitud, esta de acuerdo a la norma establecida
13 | Eltiempo de espera para que adjunte algin documento a la solicitud presentada, X X X
esta de acuerdo a la norma establecida
14 | Eltiempo de espera para que ejecuten mi solicitud presentada, esta de acuerdo a X X X
la norma establecida.
DIMENSION 3: TIEMPO DEL SISTEMA
15 El tiempo para comunicarse con usted para realizar la notificacion de la respuesta de X X X
su solicitud, esta de acuerdo a la norma establecida
16 El tiempo de espera para la llegada del notificador de la Unidad Publica de Gestién X X X
Educativa, esta de acuerdo a la norma establecida
17 El tiempo que emplea el notificador de la Unidad Pablica de Gestién Educativa para X X X
realizar la notificacion de la respuesta a su solicitud, esta de acuerdo a la norma
establecida
18 El tiempo de atencion para obtener una respuesta a su solicitud presentada por X X X
mesa de partes, esté de acuerdo a la norma establecida
19 La atencién a su solicitud se ha realizado en menos de 30 dias habiles, tal como lo X X X
sefiala la norma establecida.
20 | Eltiempo de espera para el archivamiento del expediente generado con la solicitud X X X
presentada, es cerrada de acuerdo a la norma establecida




Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimensidn especifica del constructo

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

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ftems planteados sonsuficientes
para medir la dimension

————

N

Ve

Firma del Experto
Informante.
Especialidad



Ne DIMENSIONES / items Pertinencia' | Relevancia? Claridad?® Sugerencias
DIMENSION 1: TIEMPO DE CLIENTES P I A I A i I A B B el B¢

1 El tiempo de espera para realizar el fedateado de sus documentos, esta de acuerdo X X X
a la norma establecida

2 El tiempo de espera fuera de la institucion para el ingreso, esta de acuerdo a la X X X
norma establecida

3 El tiempo de espera para obtener un ticket de atencién, esta de acuerdo a la norma X X X
establecida

4 El tiempo de espera en plataforma para ser atendidos esta de acuerdo a la norma X X X
establecida

5 Eltiempo atencion para que el servidor revise y registrar en el sistema su solicitud, X X X
esta de acuerdo a la norma establecida

6 El tiempo de espera para la entrega del ticket de cargo de recepcion, esta de X X X
acuerdo a la norma establecida

7 El tiempo de espera para la derivacion de su solicitud al area especializada, esta X X X
de acuerdo a la norma establecida

DIMENSION 2: TIEMPO DE SERVIDORES

8 El tiempo para analizar la solicitud, esta de acuerdo a la norma establecida X X X

9 El tiempo para elaborar la respuesta a lo solicitado, esta de acuerdo a la norma X X X
establecida

10 El tiempo de atencion cuando realiza la consulta del estado de su solicitud, esta X X X
de acuerdo a la norma establecida

11 El tiempo de espera para que el servidor derive a tramite la respuesta de su X X X
solicitud, esta de acuerdo a la norma establecida

12 De ser necesario, el tiempo de espera para que se retina con el servidor que esta X X X
elaborando la respuesta a su solicitud, estd de acuerdo a la norma establecida

13 El tiempo de espera para que adjunte algiin documento a la solicitud presentada, X X X
esta de acuerdo a la norma establecida

14 El tiempo de espera para que ejecuten mi solicitud presentada, estd de acuerdo a X X X
la norma establecida.
DIMENSION 3: TIEMPO DEL SISTEMA

15 El tiempo para comunicarse con usted para realizar la notificacion de la respuesta X X X
de su solicitud, esta de acuerdo a la norma establecida

16 El tiempo de espera para la llegada del notificador de la Unidad Publica de Gestion X X X
Educativa, esta de acuerdo a la norma establecida

17 El tiempo que emplea el notificador de la Unidad Publica de Gestién Educativa para X X X
realizar la notificacion de la respuesta a su solicitud, esta de acuerdo a la norma
establecida

18 | El tiempo de atencién para obtener una respuesta a su solicitud presentada por X X X
mesa de partes, estd de acuerdo a la norma establecida

19 La atencion a su solicitud se ha realizado en menos de 30 dias habiles, tal como lo X X X
sefiala la norma establecida.

20 El tiempo de espera para el archivamiento del expediente generado con la solicitud X X X
presentada, es cerrada de acuerdo a la norma establecida

Observaciones:

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador Dr. / Mg: Segundo Juvencio Pérez Ojeda DNI: 06136223



Especialidad del validador: Maestro en Gestion Publica

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

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

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

28 de diciembre de 2021

Qe

Firma del Experto Informante.



N° DIMENSIONES / items Pertinencia® | Relevancia? Claridad?® Sugerencias
DIMENSION 1: TIEMPO DE CLIENTES MR AN MR A M MR AN
1 Eltiempo de espera para realizar el fedateado de sus documentos, esta de acuerdo X X X
a la norma establecida
2 El tiempo de espera fuera de la institucién para el ingreso, esta de acuerdo a la X X X
norma establecida
3 Eltiempo de espera para obtener un ticket de atencion, esta de acuerdo a la norma X X X
establecida
4 El tiempo de espera en plataforma para ser atendidos esta de acuerdo a la norma X X X
establecida
5 El tiempo atencion para que el servidor revise y registrar en el sistema su solicitud, X X X
esta de acuerdo a la norma establecida
6 El tiempo de espera para la entrega del ticket de cargo de recepcion, esta de X X X
acuerdo a la norma establecida
7 El tiempo de espera para la derivacion de su solicitud al area especializada, esta X X X
de acuerdo a la norma establecida
DIMENSION 2: TIEMPO DE SERVIDORES X
8 El tiempo para analizar la solicitud, estd de acuerdo a la norma establecida X X
9 El tiempo para elaborar la respuesta a lo solicitado, esta de acuerdo a la norma X X X
establecida
10 El tiempo de atencién cuando realiza la consulta del estado de su solicitud, esta X X X
de acuerdo a la norma establecida
11 El tiempo de espera para que el servidor derive a tramite la respuesta de su X X X
solicitud, esta de acuerdo a la norma establecida
12 De ser necesario, el tiempo de espera para que se relina con el servidor que esta X X X
elaborando la respuesta a su solicitud, estd de acuerdo a la norma establecida
13 El tiempo de espera para que adjunte algiin documento a la solicitud presentada, X X X
esta de acuerdo a la norma establecida
14 El tiempo de espera para que ejecuten mi solicitud presentada, esta de acuerdo a X X X
la norma establecida.
DIMENSION 3: TIEMPO DEL SISTEMA
15 El tiempo para comunicarse con usted para realizar la notificacién de la respuesta X X X
de su solicitud, esta de acuerdo a la norma establecida
16 El tiempo de espera para la llegada del notificador de la Unidad Publica de Gestion X X X
Educativa, esta de acuerdo a la norma establecida
17 El tiempo que emplea el notificador de la Unidad Publica de Gestion Educativa para X X X
realizar la notificacion de la respuesta a su solicitud, esta de acuerdo a la norma
establecida
18 El tiempo de atencion para obtener una respuesta a su solicitud presentada por X X X
mesa de partes, estéd de acuerdo a la norma establecida
19 La atencion a su solicitud se ha realizado en menos de 30 dias habiles, tal como lo X X X
sefala la norma establecida.
20 El tiempo de espera para el archivamiento del expediente generado con la solicitud X X X
presentada, es cerrada de acuerdo a la norma establecida

Observaciones:

Opinioén de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]



Apellidos y nombres del juez validador Dr. / Mg: César Herminio Capillo Chavez DNI: 32764754

Especialidad del validador: Dr. En Gestién Publica y Gobernabilidad

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o 2
dimension especifica del constructo “aes
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es 4 ¥
CcoNciso, exacto y directo

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

Firma del Experto Informante.



ANEXO 8

Certificado de validez del instrumento satisfaccion del usuario

Ne DIMENSIONES / items Pertinencia! | Relevancia? Claridad?® Sugerencias
DIMENSION 1: HUMANA MO TAT WM P AT M MED AT M
1 | Los servidores publicos, tratan a los usuarios de forma amable y cortés. X X X
2 | Cuando un usuario tiene un problema, los servidores publicos muestran sincero X X X
interés en solucionarlo.
3 | Los servidores publicos, tienen un trato equitativo con todos los usuarios. X X X
4 | Se entiende la informacién que le dan los servidores publicos. X X X
5 | Los servidores publicos, siempre estan dispuestos a ayudar a los usuarios. X X X
6 | El comportamiento de los servidores publicos, transmite confianza a los usuarios. X X X
7 | La Unidad Publica de Gestion Educativa, publica los resultados de los procesos X X X
gue se llevan a cabo en el momento oportuno.
DIMENSION 2: TECNICO-CIENTIFICA
8 La Unidad Publica de Gestién Educativa realiza bien el servicio de primera vez. X X X
9 La Unidad Publica de Gestion Educativa concluye el servicio en el tiempo X X X
convenido.
10 | Los servidores publicos, tienen conocimiento suficiente para responder las X X X
preguntas de los usuarios.
11 | Los usuarios se sienten seguros del servicio que estan recibiendo por parte de la X X X
Unidad Pudblica de Gestién Educativa.
12 | Los servidores publicos comunican a los usuarios cuando concluird la realizacion X X X
del servicio.
13 | Los servidores publicos, comprenden las necesidades especificas de los usuarios. X X X
14 | Los servidores publicos, dan a los usuarios una atencién individualizada. X X X
DIMENSION 3: ENTORNO X X X
15 | La Unidad Publica de Gestion Educativa, tiene equipos de apariencia moderna X X X
16 | Las instalaciones fisicas de La Unidad Publica de Gestion Educativa, son X X X
visualmente atractivas, amplias y funcionales
17 | Los bafios de La Unidad Publica de Gestion Educativa que estan cerca de la sala X X X
de espera estan limpios permanentemente.
18 | Existen recipientes para recolectar residuos sélidos cerca de la sala de espera. X X X
19 | La sala de espera esté bien iluminada. X X X
20 | La sala de espera esta limpia y ordenada. X X X
Observaciones:
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador Dr. / Mg: Segundo Juvencio Pérez Ojeda DNI: 06136223

Especialidad del validador: Maestro en Gestion Publica

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado. 28 de diciembre del 2021

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o N
dimension especifica del constructo -
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es D \_9 £ ":)

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

Firma del Experto Informante.

Especialidad



N° DIMENSIONES / items Pertinencia! |Relevancia? Claridad?® Sugerencias
DIMENSION 1: HUMANA WP AT M[PTA] Y[ M][OATM

1 Los servidores publicos, tratan a los usuarios de forma amable y cortés. X X X

2 Cuando un usuario tiene un problema, los servidores publicos muestran sincero X X X
interés en solucionarlo.

3 Los servidores publicos, tienen un trato equitativo con todos los usuarios. X X X

4 Se entiende la informacion gue le dan los servidores publicos. X X X

5 Los servidores publicos, siempre estan dispuestos a ayudar a los usuarios. X X X

6 El comportamiento de los servidores publicos, transmite confianza a los usuarios. X X X

7 La Unidad Publica de Gestion Educativa, publica los resultados de los procesos X X X
gue se llevan a cabo en el momento oportuno.
DIMENSION 2: TECNICO-CIENTIFICA

8 La Unidad Publica de Gestion Educativa realiza bien el servicio de primera vez. X X X

9 La Unidad Publica de Gestion Educativa concluye el servicio en el tiempo X X X
convenido.

10 Los servidores publicos, tienen conocimiento suficiente para responder las X X X
preguntas de los usuarios.

11 Los usuarios se sienten seguros del servicio que estan recibiendo por parte de la X X X
Unidad Publica de Gestién Educativa.

12 Los servidores publicos comunican a los usuarios cuando concluird la realizacién X X X
del servicio.

13 Los servidores publicos, comprenden las necesidades especificas de los usuarios. X X X

14 Los servidores publicos, dan a los usuarios una atencion individualizada. X X X
DIMENSION 3: ENTORNO

15 La Unidad Publica de Gestién Educativa, tiene equipos de apariencia moderna X X X

16 Las instalaciones fisicas de La Unidad Publica de Gestion Educativa, son X X X
visualmente atractivas, amplias y funcionales

17 Los bafios de La Unidad Publica de Gestién Educativa que estan cerca de la sala X X X
de espera estén limpios permanentemente.

18 Existen recipientes para recolectar residuos sélidos cerca de la sala de espera. X X X

19 La sala de espera esta bien iluminada. X X X

20 La sala de espera esta limpia y ordenada. X X X

Observaciones:

Opinion de aplicabilidad:

Aplicable [ X ]

Apellidos y nombres del juez validador Dr. / Mg: Segundo Juvencio Pérez Ojeda
Especialidad del validador: Maestro en Gestion Publica

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

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

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

Aplicable después de corregir [ ]

No aplicable [ ]

DNI: 06136223

A

QD

Firma del Experto Informante.




° DIMENSIONES / items Pertinencia |Relevancia? Claridad?® Sugerencias
DIMENSION 1: HUMANA S T T O A O R I T B el B

1 Los servidores publicos, tratan a los usuarios de forma amable y cortés. X X X

2 Cuando un usuario tiene un problema, los servidores publicos muestran sincero X X X
interés en solucionarlo.

3 Los servidores publicos, tienen un trato equitativo con todos los usuarios. X X X

4 Se entiende la informacion que le dan los servidores publicos. X X X

5 Los servidores publicos, siempre estan dispuestos a ayudar a los usuarios. X X X

6 El comportamiento de los servidores publicos, transmite confianza a los usuarios. X X X

7 La Unidad Publica de Gestién Educativa, publica los resultados de los procesos X X X
gue se llevan a cabo en el momento oportuno.
DIMENSION 2: TECNICO-CIENTIFICA

8 La Unidad Publica de Gestion Educativa realiza bien el servicio de primera vez. X X X

9 La Unidad Publica de Gestion Educativa concluye el servicio en el tiempo X X X
convenido.

10 Los servidores publicos, tienen conocimiento suficiente para responder las X X X
preguntas de los usuarios.

11 Los usuarios se sienten seguros del servicio que estan recibiendo por parte de la X X X
Unidad Puablica de Gestion Educativa.

12 Los servidores publicos comunican a los usuarios cuando concluira la realizacién X X X
del servicio.

13 Los servidores publicos, comprenden las necesidades especificas de los usuarios. X X X

14 Los servidores publicos, dan a los usuarios una atencién individualizada. X X X
DIMENSION 3: ENTORNO

15 | La Unidad Publica de Gestion Educativa, tiene equipos de apariencia moderna X X X

16 | Las instalaciones fisicas de La Unidad Puablica de Gestion Educativa, son X X X
visualmente atractivas, amplias y funcionales

17 | Los bafios de La Unidad Publica de Gestion Educativa que estan cerca de la sala X X X
de espera estan limpios permanentemente.

18 Existen recipientes para recolectar residuos sélidos cerca de la sala de espera. X X X

19 La sala de espera esta bien iluminada. X X X

20 La sala de espera esta limpia y ordenada. X X X

Observaciones:

Opinidn de aplicabilidad:
Apellidos y nombres del juez validador Dr. / Mg: César Herminio Capillo Chavez

Aplicable [ X ]

Especialidad del validador: Dr. En Gestion Puablica y Gobernabilidad

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

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

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

Aplicable después de corregir [ ]
DNI:

32764754

No aplicable [ ]

Firma del Experto Informante.




