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RESUMEN 

 

El presente estudio tuvo como objetivo determinar el nivel de satisfacción en la 

atención a los usuarios de la Unidad de Gestión Educativa Local Azángaro, 2022, 

metodológicamente fue de tipo básica, de enfoque cuantitativo, de nivel descriptivo, 

de diseño no experimental, la población estuvo conformada por 50 trabajadores  de 

la Unidad de Gestión Educativa Local de Azángaro, y la muestra estuvo 

conformada por 44 trabajadores , para recolectar datos se empleó como técnica la 

encuesta y como instrumento el cuestionario, asimismo se tuvo como variable única 

a satisfacción en la atención a los usuarios, teniendo como resultado que del 100% 

de los encuestados un 15% lo que es igual a 6 personas, manifestaron que las 

personas consideran que la atención a los usuarios es regular, mientras que un 

85%, lo que es igual a 34 encuestados consideraron que los usuarios consideran 

que la atención es buena, teniendo como conclusión que los usuarios se sienten 

satisfechos con la atención recibida por la Unidad de Gestión Educativa Local 

Azángaro, 2022, en vista de que el p-valor es menor a 0.001, con un grado de 

significancia de 0.000 = 0.00% los cual es menos al error o significancia de 0.05 = 

5% representando un 95% de nivel de confianza. 

 

Palabras claves: Atención, Cliente, satisfacción, trabajadores, usuarios. 
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ABSTRACT 

 

The objective of this study was to determine the level of satisfaction in the attention 

to the users of the Azángaro Local Educational Management Unit, 2022, 

methodologically it was of a basic type, of a quantitative approach, of a descriptive 

level, of a non-experimental design, the population was made up of 50 workers from 

the Azángaro Local Educational Management Unit, and the sample consisted of 44 

workers, to collect data the survey was used as a technique and the questionnaire 

as an instrument, also satisfaction in customer service was used as a single 

variable. users, resulting in 100% of those surveyed, 15%, which is equal to 6 

people, stated that people consider that the attention to users is regular, while 85%, 

which is equal to 34 Respondents considered that users consider that the attention 

is good, concluding that users feel satisfied with the attention received by the 

Azángaro Local Educational Management Unit, 2022, given that the p-value is less 

than 0.001, with a degree of significance of 0.000 = 0.00% which is less than the 

error or significance of 0.05 = 5% representing a 95% confidence level. 

 

Keywords: Attention, Customer, satisfaction, workers, users. 
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INTRODUCCIÓN 

 

El presente estudio el cual fue denominado Satisfacción en la atención a los 

usuarios de la Unidad de Gestión Educativa Local Azángaro, 2022, se desarrolló 

en vista de que en muchas ocasiones se perciben que los usuarios realizan 

reclamos con respecto a la atención que reciben. 

Hoy en día, muchas entidades, contratan personal a los que no se les da la 

capacitación correspondiente para dar una atención satisfactoria a los usuarios, por 

tal motivo los usuarios tienden a realizar reclamos, y como objetivo de la entidad 

es necesario dar una atención de calidad que merecen ellos, de tal manera se 

podrá atender la mayor cantidad de clientes, los mismos que deben de estar 

satisfechos con la atención percibida. 

La satisfacción de los usuarios en la atención es muy importante, ya que 

depende mucho cumplir con sus necesidades para que de ese modo estos vuelvan 

a regresar para adquirir el producto o servicio que se brinden, asimismo este puede 

recomendar a otros, por lo que los ingresos acrecentarían en gran magnitud 

(Febres, 2020). 

De todo lo dicho en párrafos anteriores, el presente estudio se desarrolló y 

fue estructurado de la siguiente manera: 

 En el capítulo I, el cual fue denominado planteamiento del problema, se 

desarrolló la descripción de los problemas, se plantearon los problemas 

tanto generales como específicos, seguido de ello se hizo la justificación 

correspondiente. 

 En el capítulo II, se denominó objetivos en donde se desarrollaron los fines 

del estudio 
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  En el capítulo III, marco teórico referencial, en donde se tuvo los 

antecedentes correspondientes, se desarrolló el marco teórico de la única 

variable y teorías más importantes para entender mejor el estudio, asimismo 

el marco conceptual de los términos más usados en el estudio, por 

consiguiente, se realizó el desarrollo de las hipótesis y variable. 

 En el capítulo IV, Hipótesis, en donde se desarrolló las hipótesis y 

operacionalización de variables. 

 En el capítulo V, el cual fue denominado como metodología de la 

investigación, se desarrollaron los métodos y técnicas que se emplearon en 

el estudio, del mismo modo la población y muestra correspondiente. 

 En el capítulo VI, el cual fue denominado resultados y discusión se 

desarrollaron los mismos. 

 Finalmente se tuvo las conclusiones, recomendaciones, referencia y anexos 

correspondientes. 
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CAPÍTULO I 

EL PROBLEMA 

 

1.1. Planteamiento del problema 

El presente estudio denominado Satisfacción en la atención a los usuarios 

de la Unidad de Gestión Educativa Local Azángaro, 2022, se abordó el desarrollo 

del estudio, justificando como argumento que es muy importante la atención que 

se brinda en la entidades, específicamente dar información eficiente, de este modo 

los clientes estarán satisfechos con respecto a la atención, ya que es fundamental 

para el desarrollo de las empresas, lo que generaría mayores ingresos para dicha 

entidad, confianza, y garantía. 

La información emitida por la entidades a nivel internacional se da 

empleando mecanismos en donde las estrategias que emplee la entidad deben de 

darse conociendo las realidades de diferentes países ya que de este modo se 

podría generar el consumo, uso y/o venta de los servicios o productos que se 

brindan, ello conduciría a una mayor posición frente a otras entidades, los datos 

que se vayan a establecer en el marketing que se emplee conducirá a la 

satisfacción o insatisfacción de los usuarios en la manera de atención (Cordova, 

2019) 
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A nivel nacional la información que dan la entidades, se da de diversas 

formas, pues hoy en día personas con ganas de emprender, recurre a obtener 

mayores ganancias por medio del marketing, la manera más novedosa hoy en día 

es el uso de tecnología, pues por este medio las empresas, o emprendedores tratan 

de captar clientes, detallando la información más resaltante posible, pues de la 

manera en que realicen ello, es que captaran clientes, debe de tener una forma de 

convencimiento en donde el usuario se sienta satisfecho en la atención y adquiera 

los servicios o productos que se brinden (Casilda & Fucci, 2010). 

Entonces de todo lo dicho en párrafos anteriores, se puede decir que el 

presente estudio se centrará en determinar el nivel de Satisfacción en la atención 

a los usuarios de la Unidad de Gestión Educativa Local Azángaro, lo que traerá 

consigo el conocimiento de las fortalezas y deficiencias de dicha empresa, 

entonces ello conducirá a que se mejoren las deficiencias encontradas, pues es 

muy esencial para una empresa, que obtenga mayores ganancias día a día, es así 

que a un marketing informativo eficiente que se tenga, se obtendrá también la 

satisfacción de los usuarios en los clientes, por ello es necesario tomar gran 

importancia a estos temas muy resaltantes para la mejora, crecimiento y desarrollo 

de una empresa, pero, ello se obtendrá con una manera de marketing en donde se 

transmita información confiable, rápida y transparente.  

 

1.2. Formulación del problema 

1.2.1. Problema general  

¿Cuál es el nivel de satisfacción en la atención a los usuarios de la 

Unidad de Gestión Educativa Local Azángaro, 2022? 
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1.2.2. Problemas específicos 

a) ¿Cuál es el nivel de satisfacción en la atención confiable percibida por 

los usuarios en la Unidad de Gestión Educativa Local Azángaro, 

2022? 

b) ¿Cuál es el nivel de satisfacción en la atención rápida percibida por 

los usuarios en la Unidad de Gestión Educativa Local Azángaro, 

2022? 

c) ¿Cuál es el nivel de satisfacción en la atención transparente percibida 

por los usuarios en la Unidad de Gestión Educativa Local Azángaro, 

2022? 

 

1.3. Justificación del estudio 

1.3.1 Justificación teórica  

Se justifica desde lo teórico porque se aplicarán respectivas 

encuestas a los trabajadores de la empresa y saber cuál es el nivel de  

Satisfacción en la atención a los usuarios de la Unidad de Gestión Educativa 

Local Azángaro, 2022, el mismo que ayudará a evaluar la satisfacción de 

todos los usuarios, a través de sus expectativas y perspectivas, se obtendrán 

definiciones teóricas de las variables y dimensiones respectivas, los mismos 

que ayudaran a incrementar conocimientos en los investigadores, de la 

misma manera una vez obtenido los resultados servirá como antecedente a 

futuras investigaciones. 

1.3.2 Justificación práctica  

En cuanto a la justificación práctica, el presente proyecto de 

investigación una vez determinada el grado de significancia de Satisfacción 
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en la atención a los usuarios, podrá contribuir con la empresa para poder 

recomendar acerca de las deficiencias que se puedan encontrar, para que 

estos puedan implementar mecanismos nuevos para la mejora de ello, de la 

misma manera se podrá establecer la gran importancia que se tiene dar una 

buena información, que en este se emita información certera de las 

características del producto que se brinda, de tal manera se podrá satisfacer 

a los usuarios en el modo de atención, ello traería consigo mayores 

ganancias para la empresa y prestigio frente a otras.  

1.3.3 Justificación metodológica  

Metodológicamente, esta investigación será de un enfoque 

cuantitativo, de nivel descriptivo- y de diseño no experimental, de tipo básica, 

para la obtención de datos se empleara como técnica la encuesta, y para la 

recolección de datos se empleará como instrumento el cuestionario a la 

escala Likert, el mismo que será determinado por el coeficiente de alfa de 

Cronbach, para demostrar su confiabilidad, la población estará conformada 

por 50 trabajadores, la muestra será un muestreo probabilístico conformado 

por 44 trabajadores, una  vez ´puesto en práctica el cuestionario y obtenido 

los resultados, podrán ser procesados mediante el programa SPSS V22, 

para luego realizar las conclusiones y recomendaciones. 

 

1.4. Objetivos de la investigación 

1.4.1 Objetivo general 

Analizar el nivel de satisfacción en la atención a los usuarios de la 

Unidad de Gestión Educativa Local Azángaro, 2022. 
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1.4.2 Objetivos específicos  

a) Analizar el nivel de satisfacción en la atención confiable percibida por 

los usuarios en la Unidad de Gestión Educativa Local Azángaro, 2022 

b) Analizar el nivel de satisfacción en la atención rápida percibida por los 

usuarios en la Unidad de Gestión Educativa Local Azángaro, 2022 

c) Analizar el nivel de satisfacción en la atención transparente percibida 

por los usuarios en la Unidad de Gestión Educativa Local Azángaro, 

2022 

 

1.5. Hipótesis 

1.5.1 Hipótesis general 

El nivel de satisfacción en la atención a los usuarios de la Unidad de 

Gestión Educativa Local Azángaro, 2022 es totalmente satisfactorio.  

1.5.2 Hipótesis específicas 

a) El nivel de satisfacción en la atención confiable percibida por los 

usuarios en la Unidad de Gestión Educativa Local Azángaro, 2022 es 

totalmente satisfactorio. 

b) El nivel de satisfacción en la atención rápida percibida por los usuarios 

en la Unidad de Gestión Educativa Local Azángaro, 2022, es 

totalmente satisfactorio. 

c) El nivel de satisfacción en la atención transparente percibida por los 

usuarios en la Unidad de Gestión Educativa Local Azángaro, 2022, es 

totalmente satisfactorio. 
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1.6. Variables  

Variable Única: Satisfacción en la atención a los usuarios 

Es importante satisfacer a los usuarios, ya que ello traería consigo mayores 

ingresos para la empresa, la atención que se debe de brindar debe de ser la 

correcta, de esa manera se obtendrá un buen posicionamiento frente a otras 

entidades (Hernández P. , 2011). 

 

1.7. Operacionalización de variables    

Tabla 1 

Operacionalización de variables de la investigación  

Nota: Elaboración propia  

 

 

TITULO  VARIABLES  DIMENSIONES INDICADORES 

 Variable Única 
 

Satisfacción en la 
atención a los 

usuarios 
 
 
 

Atención 
Confiable  

 

Eficiente   

Cumplimiento de 
expectativas  
Publicidad del 
producto 
Deficiencias y 
peligros 

Atención rápida Solución rápida 

Eficiente  

Satisfacción  

Capacitaciones  
 Atención 
transparente 

Confianza   

Información exacta  

Seguridad del 
producto  
Confianza en los 
productos  
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CAPÍTULO II 

MARCO TEÓRICO REFERENCIAL 

 

2.1 Antecedentes de la investigación 

2.1.1 A nivel internacional 

Zapata et. Al (2020), en su estudio denominado satisfacción de los 

clientes en el modo de atender el servicio de consultas externas 

especializadas en la IPS Sociedad médica clínica Maicao S.A. en la 

municipalidad de Maicao, su fin es establecer el nivel de vinculo que tiene  la 

satisfacción de los clientes en el modo de atender el servicio de consultas 

externas especializadas en la IPS Sociedad médica clínica Maicao S.A. en 

la municipalidad de Maicao, metodológicamente fue de enfoque cuantitativo, 

de tipo descriptivo, se concluye que ambas variables poseen una correlación 

significativa de p=0.05, entonces se puede decir que la satisfacción de los 

usuarios y el modo de atender el servicio de consultas externas 

especializadas en la IPS Sociedad médica clínica Maicao S.A. en la 

municipalidad de Maicao tienen una correlación positiva. 

López (2018), en su estudio denominado la cualidad de los servicios 

y el modo de satisfacer a los usuarios del restaurant Rachys- Guayaquil, su 
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fin fue determinar el vínculo que la cualidad de los servicios y el modo de 

satisfacer a los usuarios del restaurant Rachys- Guayaquil, 

metodológicamente fue de enfoque mixto, se concluye que la cualidad de los 

servicios posee una correlación positiva con el modo de satisfacer a los 

usuarios del restaurant Rachys- Guayaquil. 

Ortigoza (2017), en su tesis nominado diagnosticar el grado para la 

satisfacción a los usuarios con el servicio de tecnología informática 

proporcionada por petróleo Mexicano, su fin fue conocer la correlación que 

tiene la satisfacción al usuario y el servicio de tecnología proporcionada por 

petróleo Mexicano, metodológicamente fue de enfoque cuantitativo, nivel 

descriptivo correlacional y de corte transversal, concluyendo que entre 

ambas variables se tiene una correlación significativa, por lo que ambas 

siempre deben de progresar juntas para el cumplimiento de los fines 

planteados de la entidad petrolera. 

Aimacaña (2017), en su tesis nominada proceso de cualidad y el 

modo de satisfacer a los socios de la cooperativa de crédito y ahorro SUMAK 

KAWSAY-Latacunga, su finalidad fue establecer el grado de influencia del 

proceso de calidad y el modo de satisfacer a los socios del lugar ya 

mencionado, metodológicamente fue de modelo socio constructivista, con 

un alcance no experimental, su conclusión es que se puede decir que el 

proceso de calidad influye significativamente en el modo de satisfacer a los 

socios de la cooperativa de crédito y ahorro SUMAK KAWSAY-Latacunga, 

por ello es importante que la primera variable se realice de manera eficiente. 
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2.1.2 A nivel nacional 

Escobar (2022), en su tesis nominado gestión de cualidad y el modo 

de atender a los clientes en la MYPES de pollerías de Chullucanas-Piura, 

2020, su fin fue saber la correlación que tiene la gestión de cualidad y el 

modo de atender a los clientes en la MYPES de pollerías de Chullucanas-

Piura, 2020, metodológicamente fue de tipo descriptiva, cuantitativo-no 

experimental de corte transversal, se concluye que la variable gestión de 

cualidad se correlaciona de modo significante con el modo de atender a los 

clientes en la MYPES de pollerías de Chullucanas-Piura, 2020. 

Núñez y Sandoval (2021), en su estudio denominado mecanismos 

para atender al usuario por mejorar la manera de satisfacer a los clientes de 

la distribuidora Salgar, Chiclayo 2021, su finalidad fue establecer el vínculo 

existente entre los mecanismos para atender al usuario por mejorar la 

manera de satisfacer a los clientes de la distribuidora ya mencionada, 

metodológicamente fue de enfoque cuantitativo, de tipo descriptivo 

correlacional, se concluye que las dos variables poseen una vínculo 

significativo, por ende se correlacionan significativamente, con una grado de 

significancia de p=0.05. 

Gonzales y Huanca (2020), en su estudio nominado cualidad de 

servicio y su correlación con la manera de satisfacer a los usuarios del 

restaurant de pollo a la brasa de Mariano Melgar, Arequipa 2018, su objetivo 

fue conocer la correlación que tiene la manera de satisfacer a los usuarios 

del restaurant de pollo del lugar ya indicado, metodológicamente fue de 

enfoque cuantitativo, de diseño no experimental, descriptivo – correlativo, se 

concluye que las variables estudiadas poseen un vínculo de Rho de 
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Speaman de 0.504, p=0,000, entonces se puede decir que ambas variables 

se vinculan positiva y moderadamente. 

Díaz y Soto (2018), en su tesis nominada el modo de atender y el 

modo de satisfacer a los usuarios en la discoteca Magno-Chiclayo, 2016; su 

fin fue conocer el nivel de vinculación existente entre el modo de atender y 

la el modo de satisfacer a los usuarios en la discoteca Magno-Chiclayo, 

2016, metodológicamente fue de enfoque fue cuantitativo, de tipo 

descriptivo, se concluye que se comprueba que la variable modo de atender 

se correlación de modo significativo con la satisfacción de los clientes en la 

discoteca Magno-Chiclayo, 2016, por ello es importante que ambas variables 

dependen uno del otro, con un p=0,000. 

Reyes (2018), en su investigación denominado marketing y la manera 

de satisfacer a los usuarios externo en la Clínica Bernal Aduviri Odontólogos 

2018, tuvo como fin establecer la correlación de marketing y la manera de 

satisfacer a los usuarios externo en la Clínica ya mencionada, 

metodológicamente fue de enfoque cuantitativo, nivel descriptivo 

correlacional-transversal, concluyendo que entre ambas variables si se tiene 

una correlación, la cual fue procesada por el grado de relación de Spearman 

calculada por medio del programa SPSS, que fue de 0,510, por lo que se 

considera que se tiene una relación moderada positiva, el valor de 

significancia fue 0. 

Paredes y Sanchez (2018), en su investigación denominado grado 

para satisfacer al cliente y la cualidad del modo de atender en la emergencia 

del hospital II EsSalud de Cajamarca en el año 2018, su fin fue establecer la 

correlación existente entre el nivel de satisfacción de los usuarios y la 
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cualidad del modo de atender en el hospital ya indicado, metodológicamente 

fue de enfoque cuantitativo, con un nivel descriptivo, correlacional-

transversal, se concluye que se tiene una relación de Pearson,  con un 

p=0,000, lo cual es menos de 0,05, entonces se indica que se tiene una 

relación positiva entre ambas variables. 

Rosales (2018), en su tesis nominado cualidad de servicio y la manera 

de satisfacer de los clientes de la autorización y subgerencia de licencia del 

municipio distrital de Chaclacayo, 2016, se tuvo como fin establecer  la 

correlación existente entre la percepción que se tiene de la cualidad de 

servicios y la manera de satisfacer de los clientes de la autorización y 

subgerencia de licencia del municipio distrital de Chaclacayo, 2016, 

metodológicamente fue de enfoque cuantitativo, de tipo descriptivo 

correlacional con corte transversal, se concluye después de haber 

procesado los datos, por medio del coeficiente de relación de Rho de 

Spearman que se tiene 0,723, afirmando que se tiene entre ambas variables 

una correlación positiva, con un nivel moderado, con significancia bilateral 

de p=0.000, por ende se puede indicar que las variables se correlacionan de 

modo significativo.  

Asenjo y Valderrama (2018), en su estudio nominado el modo de 

satisfacer a los usuarios en una entidad de servicios-Chiclayo 2018, se tuvo 

como fin establecer el grado de correlación de la cualidad de los servicios y 

la manera de satisfacer a los clientes de Meek Collectión S.R.L.-Chiclayo, 

2018; metodológicamente fue de enfoque cuantitativo, de diseño descriptivo 

correlacional, concluyendo que existe una relación positiva significativa 

considerablemente, con un Rho de 0,790, entonces se puede decir que las 
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variables tienen una correlación positiva, por lo tanto ambos deben de ir de 

la mano. 

Miranda (2017), en su estudio nominado cualidad de los servicios y la 

manera de satisfacer a los usuarios en el banco Internacional del Perú, stand 

500 Huancayo, 2016-2017, su fin fue conocer la correlación que tiene la 

cualidad de los servicios y la manera de satisfacer a los usuarios del banco 

mencionado, metodológicamente fue de tipo pura, diseño no experimental, 

transversal, cuantitativo, de nivel descriptivo correlacional, se concluye que 

ambas variables se correlacional significativamente, con una correlación 

directa de 5%. 

Bellido (2018), en investigación nominada cualidad de los servicios y 

la manera de satisfacer a los usuarios en la entidad Etcobell S.A.C. Villa el 

Salvador-2017, su fin fue establecer la correlación existente entre la cualidad 

de los servicios y la manera de satisfacer a los usuarios en la entidad ya 

mencionada, metodológicamente fue de enfoque cuantitativo, de tipo no 

experimental – transversal, se concluye que entre ambas variables existe 

una correlación significativa de Rho de spearman de 0,870, lo cual significa 

que la cualidad de los servicios son relacionados de modo significativo con 

la manera de satisfacer a los usuarios en la entidad Etcobell S.A.C. Villa el 

Salvador-2017. 

2.1.3 A nivel local 

Collanqui (2019), en su estudio nominada la percepción de la cualidad 

del modo de servir de los usuarios en el consumo de comidas de una 

cevichería delicias del mar-Juliaca, 2019, su fin fue establecer la correlación 

que tiene la percepción de la cualidad del modo de servir de los usuarios en 
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el consumo de comidas de una cevichería delicias del mar-Juliaca, 2019, 

metodológicamente fue de enfoque cuantitativo, de tipo descriptivo 

correlacional, concluyendo que la variable percepción de la cualidad del 

modo de servir de los usuarios se vincula de modo significativo con la 

variable consumo de comidas de una cevichería delicias del mar-Juliaca, 

2019, con p=0.005. 

Gonzales (2017), en su estudio nominado cualidad de los servicios y 

el modo de satisfacer a los alumnos usuarios con atenciones administrativas 

en la facultad de ciencias contables y administrativas, UNA Puno, 2017, su 

fin fue establecer la correlación que existe entre la cualidad de los servicios 

y el modo de satisfacer a los alumnos usuarios con atenciones 

administrativas en la facultad ya mencionada, metodológicamente fue de 

enfoque cuantitativo, de tipo descriptivo correlacional-transversal, se 

concluye que la cualidad de los servicios se relaciona con un grado 

satisfactorio con el modo de satisfacer a los alumnos usuarios con 

atenciones administrativas en la facultad ya indicada, ya que se obtuvo un 

p=0,493. 

 

2.2 Marco teórico  

2.2.1 Satisfacción en la atención a los usuarios 

La satisfacción de los usuarios en la atención es muy importante, ya 

que depende mucho cumplir con sus necesidades para que de ese modo 

estos vuelvan a regresar para adquirir el producto o servicio que se brinden, 

asimismo este puede recomendar a otros, por lo que los ingresos 

acrecentarían en gran magnitud (Febres, 2020). 
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Es importante satisfacer a los usuarios, ya que ello traería consigo 

mayores ingresos para la empresa, la atención que se debe de brindar debe 

de ser la correcta, de esa manera se obtendrá un buen posicionamiento 

frente a otras entidades (Hernández P. , 2011). 

2.2.2 Atención confiable 

La atención que brinden los trabajadores de las entidades o empresas 

deben de ser bajo mecanismos establecidos, los gerentes deben de 

fomentar talleres donde se les inculque la clase de atención que se les debe 

de brindar a los usuarios, es decir, la atención dada debe de generar 

confianza en los usuarios, de tal modo estos podrán recurrir a sus servicios 

con mayor confianza (González, 2012). 

2.2.3 Atención rápida 

Lo que todo usuario busca al ser atendido, es que esta sea la más 

rápida posible, que no genere dilaciones de tiempo, por consiguiente, 

mientras más rápida sea la atención, este se sentirá más satisfecho, de tal 

manera se cumplirá con su expectativa de rapidez, ello traerá consigo 

también de que por brindar una atención más rápida, puedan atenderse a 

mayores usuarios, de tal manera se tienen mayores ventas (López N. , 

2020). 

2.2.4 Atención transparente 

La atención transparente debe de ser aquella que genere confianza, 

la información que se debe de brindar debe de ser exacta, tal cual las 

características y datos estipulados, para que de ese modo los clientes 

tengan seguridad del producto o servicio que desean comprar o adquirlos, 
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por ende, la información debe de ser lo más cierta posible, es así que los 

usuarios generen confianza en los productos (Duque, 2005). 

2.2.5 Marketing informativo  

El marketing informativo viene a ser una manera de manifestarse 

mediante diferentes medios, en donde se transmita información de las 

características o cualidades que tienen los servicios o productos que se 

quiere brindar, en razón de ello se aplican diferentes medios y mecanismos 

para que el usuario adquiera lo que se desea vender, solo de ese modo, se 

podría generar mayores ingresos para la empresa (Cueva et. al, 2021). 

2.2.5.1 Importancia del marketing informativo  

La importancia del marketing informativo es que este es un 

arma fundamental que sirve para empoderar de alguna manera al 

usuario, con informaciones útiles y relevantes que guíen sus 

decisiones hacia caminos más acertados, pues ahora bien, al ser una 

entidad más enfocada en dar asesoría financiera que se basa en la 

honestidad y transparencia, es el deber de toda entidad entablar 

relaciones informativas eficaces con los clientes, aún más allá de 

algún aspecto comercial para ayudar a formar sus patrimonios (Vidal, 

2017). 

2.2.5.2 Información útil  

La información útil viene a ser aquella en la que se transmiten 

datos suficientes con respecto a un determinado producto, servicio, 

objeto, etc, información que servirá de mucha utilidad para los 

usuarios o clientes, es decir aquellos datos más relevantes que se 

encuentran constituidos de manera más visible para que se entienda 
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de mejor manera la utilidad que se le puede dar a algo (Carmona & 

Gutiérrez, 2004). 

Asimismo, se indica que la información útil, es aquella idea, 

concepto o apartado sobre actividades en concreto sobre algo, se 

encuentra asociado a lo más resaltante (Fidalgo, 2011). 

2.2.5.3 Información veraz  

La información veraz viene a ser aquellas características que 

se indican de algo en específico, datos que deben de ser certeros, 

cualidades que se deben de indicar de manera certera, es decir la 

información que se vaya a transmitir de manera verídica, pues de ello 

depende en gran magnitud la relevancia de un determinado acto, es 

decir, si se emite información veraz, será más creíble para los 

usuarios o clientes, lo que traerá como consecuencia que esta entidad 

o empresa sea confiable, generaría mayor confianza en los usuarios, 

por consiguiente tendría mayor oferta frente a otras empresas 

(Aguinaga, 2022). 

2.2.5.4 Información relevante 

La información relevante, viene a ser aquella que información 

la cual es importante, aquellas características o datos más 

sobresalientes de un producto o servicio, en donde se establece en 

primer lugar la importancia del producto o servicio, ello para 

convencer a los usuarios de adquirirlos, por ende, mientras más 

resaltante sea la información atraerá mayor clientela, mayor 

preferencia del cliente frente a otras empresas o entidades  
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2.3 Marco conceptual  

a) Beneficios:  

Son uno de los accesos al servicio de la calidad en salud y educación 

a las familias más pobres otorgado por el programa social Juntos. 

Ibarrarán et al. (2017) 

b) Emprendimiento:  

Es el inicio de los cambios y que genera oportunidad de negocio 

característico de los emprendedores convirtiéndose en elementos 

fundamentales del proceso socioeconómico (Avila, 2021). 

c) Satisfacción:  

Es un factor positivo que queda impregnada en la mente del individuo, cuya 

expresión que se va generando durante y después de la atención, como un 

resultado de haber superado las expectativas. Abramo et al. (2019)  

d) Relación interpersonal:  

Son uno de los tipos de interacción que requiere el individuo, teniendo 

la capacidad de comunicarse a fin de aumentar sus conocimientos y 

asegurar su supervivencia. Hancco et al. (2021) 

e) Situación económica:  

Es una de las expresiones más aproximadas de las situaciones en las 

que se encuentra el individuo ya sea a del buen funcionamiento de sus 

gestiones comerciales con la que se sustentan (Prieto & Tejedor, 

2017). 

f) Trabajador:  

El trabajador es el resultado de una labor física y / o mental libre y 

voluntaria y también una actividad impulsadora para el progreso 
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económico de los pueblos, así mismo es la característica que lo 

distingue del resto de criaturas (Palomino, 2015). 

g) Usuario:  

El usuario, es el que se destinaria de un uso, ya sea público o privado 

en cualquier ámbito “que usa ordinariamente algo”, también tiene el 

poder adquisitivo que finalmente decide en algo que normalmente 

quiso comprar (Alarcon, 2015). 

h) Cliente:  

El cliente es aquella actividad que relaciona a la persona, con la 

finalidad de que este se encuentre satisfecho con dichas actividades, 

también es una gama de actividades dirigidas a una relación persona- 

empresa (Betancur, 2006). 

i) Proceso:  

El proceso se constituye de la interacción de los previos ordenados al 

fin de establecer como objetivo y el resultado se logra una interrelación 

sinérgica de recursos, personas, trabajo, tiempos, etc. (Catón, 2010). 
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CAPÍTULO III 

METODOLOGÍA 
 

3.1 Métodos de la investigación 

3.1.1 Métodos aplicados en la investigación 

Los métodos aplicados en el estudio fueron el método deductivo, pues 

se dieron conclusiones partiendo de los resultados obtenidos, no generando 

conocimientos, se partió de los conocimientos ya establecidos.  

 

3.2 Diseño de la investigación 

El diseño de la investigación fue no experimental, donde no se realizará 

alguna manipulación o alteración del objeto que se está estudiando, solo se 

aprecian los acontecimientos o fenómenos tal y como son mostrados en su 

contexto natural, para luego ser analizadas. (Hernández & Mendoza, 2019). 

Por otro lado, Silvestre y Huaman (2019), indican que esta investigación no 

experimental permite determinar mediante estudios conclusiones sobre diferentes 

elementos, que no pueden ser comprobados con experimentos. 
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3.2.1 Enfoque de la investigación 

El enfoque de la investigación fue cuantitativo, según Ñaupas et al. 

(2018), indica que viene a ser la manera de recolectar y analizar la 

información de modo numérico. se tiende a prestar mayor atención en las 

agrupaciones de información representativos de modo relativo y a grandes 

escalas, es decir es la presentación o se perciben como simples reuniones 

de los actos. 

3.2.2 Tipo de investigación   

La investigación fue de tipo básico, al respecto Hernández y Mendoza 

(2019), indican que estas indagaciones se basan en la descripción de 

conocimientos, centrándose en un estado natural. 

3.2.3 Nivel de investigación 

El estudio fue de nivel descriptivo, porque describirán las 

características y los datos de la población o el fenómeno en estudio, teniendo 

como finalidad determinar el grado de significancia existente en la variable 

(Pino R. , 2018). 

 

3.3 Población y muestra    

3.3.1 Población  

Según Pino (2018), indica que la población es un grupo de objetos, 

sujetos o medios los cuales tienen ciertas cualidades en común que pueden 

ser observadas en lugares y momentos específicos, donde será desarrollado 

el estudio. La población para este estudio se conformó por 50 trabajadores 

de la Unidad de Gestión Educativa Local de Azángaro 
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3.3.2 Muestra 

Se empleó un muestreo probabilístico, al respecto Carrasco (2018), 

indica que las muestras probabilísticas son aquellos hechos, 

acontecimientos, o unidades de la población, porque tienen cualidades 

semejantes para poder elegirlos y formar parte de la muestra por medio de 

elecciones aleatorias de la unidad de muestreo. De tal modo se usó la 

fórmula de muestreo siguiente: 

 

 

 

𝑛 =
50 (1.96)2 × (0.50) × (0.50)

(0.05)2 × (50 − 1) + (1.96)2 × (0.50) × (0.50)
 

𝑛 =
48.02

1.0829
 

𝑛 = 40.35  

𝑛 = 40  

La muestra fue un total de 40 trabajadores de la Unidad de Gestión 

Educativa Local de Azángaro. 

 

3.4 Técnicas e instrumentos  

3.4.1 Técnica 

Para la investigación se empleó como técnica una encuesta, según 

Pino (2018) manifiesta que son la agrupación de procedimientos, 

instrumentos y herramientas que se usan para la obtención de informaciones 
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u acontecimientos, aquellos recursos que se encuentran en disponibilidad 

para el investigador que permitirá la obtención de información que se remiten 

a los pasos o etapas que se deben de seguir. 

3.4.2 Instrumento  

Son los recursos que los investigadores pueden emplear para abordar 

problemáticas y acontecimientos y sacar de ellos informaciones, ya sea a 

por medio de formularios, dispositivos electrónicos y mecánicos que son 

usados para la recolección de informaciones o datos específicos, para este 

estudio se empleó un cuestionario con una escala Likert que están 

sustentados en los anexos del estudio. 

En la investigación se utilizó como instrumento – el cuestionario para 

la variable única: 

Según Hernández (2019), manifiesta que el cuestionario recoge 

información sobre los hechos o sucesos, debido a las preguntas que se 

formulan quieren conseguir información por medio de las respuestas dadas 

por los encuestados a los que se aplicaron los cuestionarios respectivos.  

 

3.5 Confiabilidad y Validez del instrumento    

3.5.1 Confiabilidad  

Para la presente investigación se empleó una prueba piloto con el 

objetivo de poder apreciar la confiabilidad de los instrumentos que serán 

aplicados. 

Asimismo, en el estudio presente para poder determinar la fiabilidad 

que posee el instrumento, se seleccionó el método de alfa de Cronbach para 
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poder medir la confiabilidad de los ítems, en donde se puede apreciar la 

recomendación siguiente (Valderrama, 2015):         

 

Resultados: Se procesaron los fatos, empleando un modo de estudio 

para la confiabilidad de software estadístico SPSS ver. 26, se tuvieron como 

resultados los siguientes: 

Tabla 2                                                                                                             

Estadística de fiabilidad de la variable el nivel de Satisfacción en la 

atención a los usuarios  

Alfa de Cronbach Alfa de Cronbach 

basada en 

elementos 

estandarizados 

N de elementos 

,812 ,805 19 

Nota: Procesado por el programa Spss 

 

 

El estadístico de confiabilidad Alfa de Cronbach, indica un valor de 

0.812 para una prueba piloto de 19 Ítems y contrastando con los criterios de 

confiabilidad de Valderrama la valoración es de fuerte confiabilidad (bueno), 

por lo que se consideran que los instrumentos presentan consistencia 

interna y pueden ser utilizados para los objetivos del estudio. 
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3.5.2 Validez   

En cuanto a este apartado, para mayor validez del instrumento, estos 

fueron validados por 3 expertos, quienes calificaron y validaron el 

instrumento, los cuales se pasan a describir a continuación: 

Tabla 3                                                                                                             

Validadores del instrumento  

EXPERTO ESPECIALIDAD CARGO INSTRUMENTO 

VALIDADO 

Roberto Payé 

Colquehuanca 

Licenciado en 

administración 

Doctor en 

administración  

Cuestionario  

David Juan Gutierrez 

Mayta 

Economista Doctor en 

administración 

Cuestionario 

Eduardino Roque 

Roque 

Licenciado en 

administración 

Magister en 

administración 

Cuestionario 

Nota: Propio  

 

3.6 Procedimiento de tratamiento de datos   

Para recolectar los datos, en primer lugar se quedará un horario con los 

trabajadores de la Unidad de Gestión Educativa Local de Azángaro para que estos 

puedan ser encuestados, una vez realizada la encuesta y luego de haber recopilado 

los datos se dará paso al llenado en Excel, para que estos luego puedan ser 

procesados en el programa estadístico SPS versión 24, en donde podrán ser 

obtenidos las respectivas tablas y gráficos correspondientes, para que luego sean 

interpretadas cada una de ellas, tales resultados procesados podrán demostrar 

cada una de las frecuencias y los respectivos porcentajes del marketing informativo 
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y la satisfacción  de los usuarios en la atención, para finalmente obtener el objetivo 

de hallar la relación existente entre las variables enmarcadas en el estudio. 

3.7 Contrastación de hipótesis   

Para validar las hipótesis serán desarrolladas de acuerdo a los resultados 

obtenidos, pudiendo señalar el rechazo o aceptación de las hipótesis que van a ser 

planteadas, y que esta evaluará la relación existente entre las dos variables 

(Palomino et. al, 2017). 

En donde se tiene: 
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CAPÍTULO IV 

RESULTADOS 
 

4.1 Contrastación de hipótesis mediando chi-cuadrado de Pearson 

4.1.1 Contrastación de la Hipótesis General 

Ha. El nivel de satisfacción en la atención a los usuarios de la Unidad 

de Gestión Educativa Local Azángaro, 2022 es totalmente satisfactorio. 

Ho. El nivel de satisfacción en la atención a los usuarios de la Unidad 

de Gestión Educativa Local Azángaro, 2022 no es satisfactorio. 

Tabla 4 

Contrastación de la Hipótesis General 

 

Nota: Procesado por el estadístico Spss 
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Interpretación:  

Conforme a los resultados hallados en la prueba de la Chi-cuadrado de 

Pearson, se tiene que  𝑋 𝐶  2= 319,791a ≥ 𝑋 𝑇  2 = 244,3723, entonces se 

aprecia que la chi cuadrado calculado es mayo a la Chi-cuadrado tabulada, 

asimismo se tiene el valor significante es 0.000, lo cual quiere decir que la 

satisfacción en la atención a los usuarios es significante (satisfactorio), en 

vista de que el p-valor es menor a 0.001, con un nivel de significancia de 

0.000 = 0.00%, menor al error significancia de 0.05 = 5% representando un 

95% de nivel de confianza, por lo cual se pasa a rechazar la hipótesis nula y 

se acepta la hipótesis alterna. 

 

4.1.2 Contrastación de la Hipótesis Especifica 1 

Ha. El nivel de satisfacción en la atención confiable percibida por los 

usuarios en la Unidad de Gestión Educativa Local Azángaro, 2022 es 

totalmente satisfactorio. 

Ho. El nivel de satisfacción en la atención confiable percibida por los 

usuarios en la Unidad de Gestión Educativa Local Azángaro, 2022 no es 

satisfactorio. 

Tabla 5 

Contrastación de la Hipótesis Especifica 1 

  

Nota: Procesado por el estadístico Spss 
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Interpretación:  

Conforme a los resultados hallados en la prueba de la Chi-cuadrado de 

Pearson, se tiene que  𝑋 𝐶  2= 303,238a ≥ 𝑋 𝑇  2 = 244,3723, entonces se 

aprecia que la chi cuadrado calculado es mayo a la Chi-cuadrado tabulada, 

asimismo se tiene el valor significante es 0.000, lo cual quiere decir que la 

satisfacción en la atención confiable percibida por los usuarios es 

significante (satisfactorio), en vista de que el p-valor es menor a 0.001, con 

un nivel de significancia de 0.000 = 0.00%, menor al error significancia de 

0.05 = 5% representando un 95% de nivel de confianza, por lo cual se pasa 

a rechazar la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna. 

 

4.1.3 Contrastación de la Hipótesis Especifica 2 

Ha. El nivel de satisfacción en la atención rápida percibida por los 

usuarios en la Unidad de Gestión Educativa Local Azángaro, 2022, es 

totalmente satisfactorio. 

Ho. El nivel de satisfacción en la atención rápida percibida por los 

usuarios en la Unidad de Gestión Educativa Local Azángaro, 2022, no es 

satisfactorio. 

Tabla 6 
Contrastación de la Hipótesis Especifica 2 

 

  

Nota: Procesado por el estadístico Spss 
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Interpretación:  

Conforme a los resultados hallados en la prueba de la Chi-cuadrado de 

Pearson, se tiene que  𝑋 𝐶  2= 215,508a ≥ 𝑋 𝑇  2 = 197,4498, entonces se 

aprecia que la chi cuadrado calculado es mayo a la Chi-cuadrado tabulada, 

asimismo se tiene el valor significante es 0.000, lo cual quiere decir que la 

satisfacción en la atención rápida percibida por los usuarios es significante 

(satisfactorio), en vista de que el p-valor es menor a 0.001, con un nivel de 

significancia de 0.000 = 0.00%, menor al error significancia de 0.05 = 5% 

representando un 95% de nivel de confianza, por lo cual se pasa a rechazar 

la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna. 

 

4.1.4 Contrastación de la Hipótesis Especifica 3 

Ha. El nivel de satisfacción en la atención transparente percibida por 

los usuarios en la Unidad de Gestión Educativa Local Azángaro, 2022, es 

totalmente satisfactorio. 

Ho. El nivel de satisfacción en la atención transparente percibida por 

los usuarios en la Unidad de Gestión Educativa Local Azángaro, 2022, no es 

satisfactorio. 

Tabla 7 
Contrastación de la Hipótesis Especifica 3 
 

 

Nota: Procesado por el estadístico Spss 
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Interpretación:  

Conforme a los resultados hallados en la prueba de la Chi-cuadrado de 

Pearson, se tiene que  𝑋 𝐶  2= 219,791a ≥ 𝑋 𝑇  2 = 197,4498, entonces se 

aprecia que la chi cuadrado calculado es mayo a la Chi-cuadrado tabulada, 

asimismo se tiene el valor significante es 0.000, lo cual quiere decir que la 

satisfacción en la atención trasnparente percibida por los usuarios es 

significante (satisfactorio), en vista de que el p-valor es menor a 0.001, con 

un nivel de significancia de 0.000 = 0.00%, menor al error significancia de 

0.05 = 5% representando un 95% de nivel de confianza, por lo cual se pasa 

a rechazar la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna. 

 

4.2 Prueba de normalidad 

Tabla 8 

Pruebas de normalidad para la distribución de datos  

 Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 

Satisfacción de los 

usuarios en la 

atención 

,157 40 ,015 ,955 40 ,114 

Nota: Procesado por el programa SPSS 
 

En la tabla 12 se puede percibir la prueba de normalidad conforme a 

Kolmogorov-Smirnova, en la cual se uvo como resultado que la puntuación dada a 

la variable única satisfacción de los usuarios en la atención, tiene un nivel de 

significancia de 0,015, lo cual es menos a 0.05 tal resultado hallado es < al 5% de 

sig. estándar (p<0.05).  
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Por lo cual, se procederá a realizar la contrastación de hipótesis por medio 

de la chi-cuadrado de Pearson. 

 

4.3 Presentación de resultados por variables 

En este punto se procederá a dar los resultados correspondientes por 

preguntas, en donde se tiene: 

Tabla 9 

Variable 1. Satisfacción en la atención a los usuarios 

 Frecuencia Porcentaje 

REGULAR 6 15% 

BUENA 34 85% 

Total 40 100% 

Nota: Procesado por el programa SPSS  

 
Figura  1 

Satisfacción en la atención a los usuarios  

 

Nota: Procesado por el programa SPSS 
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INTERPRETACIÓN: 

Con respecto a la variable única, satisfacción en la atención a los usuarios, se tuvo 

como resultado que, del 100% de los encuestados un 15% lo que es igual a 6 

personas, manifestaron que las personas consideran que la atención a los usuarios 

es regular, mientras que un 85%, lo que es igual a 34 encuestados consideraron 

que los usuarios consideran que la atención es buena, entonces se puede concluir 

indicando consideran que la atención a los usuarios es buena, por lo que sienten 

que las personas se sienten satisfechos con la unidad de gestión local de Azángaro. 
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Tabla 10 
Dimensión 1. Atención confiable  

 

 Frecuencia Porcentaje 

REGULAR 8 20% 

BUENA 32 80% 

Total 40 100% 

Nota: Procesado por el programa SPSS 

 
 

Figura  2.  
Atención confiable 

 
 

Nota: Procesado por el programa SPSS 
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INTERPRETACIÓN: 
 

Con respecto a la primera dimensión, atención confiable, se tuvo como resultado 

que, del 100% de los encuestados un 20% lo que es igual a 8, manifestaron que 

las personas consideran acerca de la atención confiable que se da de modo regular, 

mientras que un 80%, lo que es igual a 32 encuestados consideraron que los 

usuarios consideran que si se da una atención confiable por lo que tal atención es 

buena, entonces se puede concluir indicando que los usuarios consideran como 

buena la atención confiable que da la unidad de gestión educativa local de 

Azángaro. 
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Tabla 11 

Dimensión 2. Atención rápida  

 

 Frecuencia Porcentaje 

REGULAR 28 70% 

BUENA 12 30% 

Total 40 100% 

Nota: Procesado por el programa SPSS 

 
 

Figura  3.  
Atención rápida 

 
 
Nota: Procesado por el programa SPSS 
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INTERPRETACIÓN: 

 

Con respecto a la segunda dimensión, atención rápida, se tuvo como resultado que, 

del 100% de los encuestados un 70% lo que es igual a 28, manifestaron que las 

personas consideran acerca de la atención rápida que esta se da de modo regular, 

mientras que un 30%, lo que es igual a 12 encuestados consideraron que los 

usuarios consideran sobre la atención rápida es buena, entonces se puede concluir 

indicando que los usuarios consideran que la atención rápida que da la unidad de 

gestión educativa local de Azángaro se da de manera regular. 

  



   37 
 

Tabla 12 
Dimensión 3. Atención transparente 

 

 Frecuencia Porcentaje 

MALA 1 2% 

REGULAR 31 78% 

BUENA 8 20% 

Total 40 100% 

Nota: Procesado por el programa SPSS 

 
 

Figura  4.  
Atención transparente 

 

Nota: Procesado por el programa SPSS 
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INTERPRETACIÓN: 

Con respecto a la segunda dimensión, atención transparente, se tuvo como 

resultado que, del 100% de los encuestados un 2%, lo que es igual a 1 persona, 

manifiesta que los usuarios piensan acerca de la atención transparente que esta 

es mala, así mismo un 78% lo que es igual a 31, manifestaron que las personas 

consideran acerca de la transparencia en la atención esta se da de modo regular, 

mientras que un 20%, lo que es igual a 8 encuestados indicaron que los usuarios 

consideran sobre la transparencia en la atención como buena, entonces se puede 

concluir indicando que los usuarios consideran que la transparencia en la atención 

que da la unidad de gestión educativa local de Azángaro es de modo regular. 

 

4.4 Discusión de resultados 

En este apartado se pasa a dar las discusiones, luego de haber obtenido los 

resultados correspondientes, en donde se tiene: 

Con respecto al objetivo general determinar el nivel de satisfacción en la 

atención a los usuarios de la Unidad de Gestión Educativa Local Azángaro, 2022, 

se tuvo como resultado que:  

Se tuvo como resultado que 𝑋 𝐶  2= 319,791a ≥ 𝑋 𝑇  2 = 244,3723, el valor 

significante es 0.000, lo cual quiere decir que la satisfacción en la atención a los 

usuarios es significante (satisfactorio), en vista de que el p-valor es menor a 0.001, 

con un nivel de significancia de 0.000 = 0.00%, asimismo, del 100% de los 

encuestados un 85%, lo que es igual a 34 encuestados indicaron que la atención a 

los usuarios es buena, por lo que las personas se sienten satisfechos con la unidad 

de gestión local de Azángaro, en tal sentido se concuerda con el estudio de Zapata 

et. Al (2020), quien concluyó indicando que el grado de satisfacción de los clientes 
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en la municipalidad de Maicao tienen es significativo y positiva, asimismo se 

concuerda con el estudio de López (2018), quien concluye que la cualidad de los 

servicios posee una correlación positiva con el modo de satisfacer a los usuarios 

del restaurant Rachys- Guayaquil. 

De acuerdo al primer objetivo específico determinar el nivel de Satisfacción 

en la atención confiable percibida por los usuarios en la Unidad de Gestión 

Educativa Local Azángaro, 2022, se tuvo como resultado que: se tuvo como 

resultado que 𝑋 𝐶  2= 303,238a ≥ 𝑋 𝑇  2 = 244,3723, el valor significante es 0.000, 

lo cual quiere decir que la satisfacción en la atención confiable percibida por los 

usuarios es significante (satisfactorio), en vista de que el p-valor es menor a 0.001, 

con un nivel de significancia de 0.000 = 0.00%, , asimismo del 100% de los 

encuestados un 80%, lo que es igual a 32 encuestados indican que los usuarios 

consideran como buena la atención confiable que se da, por lo que se concuerda 

con el estudio de Aimacaña (2017), quien concluye indicando que el proceso de 

calidad influye significativamente en el modo de satisfacer a los socios, asimismo 

se concuerda con el estudio de Díaz y Soto (2018), quien concluye indicando que 

se comprueba que la variable modo de atender en la discoteca Magno-Chiclayo, 

2016 es significativa, por ello es importante fortalecer tal variable, con un p=0,000. 

Con respecto al segundo objetivo específico determinar el nivel de 

satisfacción en la atención rápida percibida por los usuarios en la Unidad de 

Gestión Educativa Local Azángaro, 2022, se tuvo como resultado que: se tuvo 

como resultado que 𝑋 𝐶  2= 215,508a ≥ 𝑋 𝑇  2 = 197,4498, el valor significante es 

0.000, lo cual quiere decir que la satisfacción en la atención rápida percibida por 

los usuarios es significante (satisfactorio), en vista de que el p-valor es menor a 

0.001, con un nivel de significancia de 0.000 = 0.00%, , así mismo del 100% de los 
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encuestados un 70% lo que es igual a 28, manifestaron que las personas 

consideran la atención rápida que da la unidad de gestión educativa local de 

Azángaro se da de manera regular, por lo que se concuerda con el estudio de 

Rosales (2018), quien concluye indicando que, ambas variables tienen una 

correlación positiva, con un Rho de 0,723 y un p=0.000, asimismo se concuerda 

con el estudio de Asenjo y Valderrama (2018), quien concluye indicando que existe 

una correlación positiva significativa considerable, con un Rho de 0,790, entre 

ambas variables. 

Concerniente al tercer objetivo específico determinar el nivel de satisfacción 

en la atención transparente percibida por los usuarios en la Unidad de Gestión 

Educativa Local Azángaro, 2022, se tuvo como resultado que: se tuvo como 

resultado que 𝑋 𝐶  2= 219,791a ≥ 𝑋 𝑇  2 = 197,4498, el valor significante es 0.000, 

lo cual quiere decir que la satisfacción en la atención transparente percibida por los 

usuarios es significante (satisfactorio), en vista de que el p-valor es menor a 0.001, 

con un nivel de significancia de 0.000 = 0.00%, asimismo, del del 100% de los 

encuestados un 78% lo que es igual a 31, manifestaron que los usuarios consideran 

que la transparencia en la atención que da la unidad de gestión educativa local de 

Azángaro es de modo regular, por lo que se concuerda con el estudio de Miranda 

(2017), quien concluye indicando que ambas variables se correlacional 

significativamente, con una correlación directa de 5%, asimismo se concuerda con 

el estudio de Collanqui (2019), quien concluye indicando que percepción de la 

atención transparente se relaciona significativamente con el consumo de comidas, 

con p=0.005. 
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CONCLUSIONES 

 

En este apartado se darán las conclusiones respectivas luego de obtener los 

resultados, en donde se tiene: 

 

Primera. Con respecto al objetivo general se puede decir que los usuarios se 

sienten satisfechos con la atención recibida por la Unidad de Gestión 

Educativa Local Azángaro, 2022, en vista de que el p-valor es menor 

a 0.001, con un grado de significancia de 0.000 = 0.00% los cual es 

menos al error o significancia de 0.05 = 5% representando un 95% de 

nivel de confianza. 

Segunda. Con relación al primer objetivo específico se puede decir que los 

usuarios se sienten satisfechos con la atención confiable recibida por 

la Unidad de Gestión Educativa Local Azángaro, 2022, en vista de que 

el p-valor es menor a 0.001, con un grado de significancia de 0.000 = 

0.00% lo cual es menos al error o significancia de 0.05 = 5% 

representando a un 95% de nivel de confianza. 

Tercera. Con relación al segundo objetivo específico se puede decir que los 

usuarios se sienten satisfechos con la atención rápida percibida por 

la Unidad de Gestión Educativa Local Azángaro, 2022, en vista de que 

el p-valor es menor a 0.001, con un grado de significancia de 0.000 = 

0.00% lo cual es menos al error o significancia de 0.05 = 5% 

representando un 95% de nivel de confianza. 

Cuarta. Con relación al tercer objetivo específico se puede decir que los 

usuarios se sienten satisfechos con la atención transparente percibida 

por la Unidad de Gestión Educativa Local Azángaro, 2022, en vista de 

que el p-valor es menor a 0.001, con un grado de significancia de 

0.000 = 0.00% los cual es menos al error o significancia de 0.05 = 5% 

representando un 95% de nivel de confianza. 
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RECOMENDACIONES 

 

Después de haber desarrollado la problemática, y una vez obtenido los resultados, 

se pudo apreciar falencias, por lo que se dan las siguientes recomendaciones: 

 

Primera. Se recomienda al jefe de recursos humanos de la Unidad de Gestión 

Educativa Local Azángaro, mejorar el nivel de atención a los usuarios 

para que ellos estén totalmente satisfechos con ello. 

Segunda. Se recomienda al director y jefe de recursos humanos de la Unidad 

de Gestión Educativa Local Azángaro, mejorar el nivel de atención 

confiable a los usuarios para que ellos estén totalmente satisfechos 

con ello, asimismo los datos sean fiables y certeros. 

Tercera. Se recomienda al jefe de recursos humanos de la Unidad de Gestión 

Educativa Local Azángaro, mejorar el nivel de atención rápida 

percibida por los usuarios para que ellos estén totalmente satisfechos 

con ello, en tal sentido es se debe de tener una atención rápida, para 

que se tengan mayor cantidad de clientes satisfechos. 

Cuarta. Se recomienda al director y jefe de recursos humanos de la Unidad 

de Gestión Educativa Local Azángaro, mejorar el nivel de atención 

transparente a los usuarios para que ellos estén totalmente 

satisfechos con ello, de tal manera no se tengan dudas. 
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Anexo 1. Matriz de consistencia 

PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLE DIMENSIONES  METODOLOGIA   

Problema general 
¿Cuál es el nivel de 
satisfacción en la 
atención a los usuarios de 
la Unidad de Gestión 
Educativa Local 
Azángaro, 2022? 
 

Objetivo general 
Determinar el nivel de 
satisfacción en la atención a 
los usuarios de la Unidad de 
Gestión Educativa Local 
Azángaro, 2022 
 

Hipotesis general 
el nivel de satisfacción en la 
atención a los usuarios de 
la Unidad de Gestión 
Educativa Local Azángaro, 
2022 es totalmente 
satisfactorio. 

 
 
 
 

Variable Única 
 

Satisfacción en la 
atención a los 

usuarios 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
2.1. Atención 
Confiable  
 
 
2.2.  Atención 
rápida  
 
 
2.3. Atención 
transparente  
 
 
 

 
Tipo de investigación 

Básica  
 

Enfoque  
Cuantitativo 

 
Nivel de investigación: 

Descriptivo  
Diseño de 

investigación:  
No experimental  

 
Población: 

La población estará 
conformada por 50 
trabajadores de la 
Unidad de Gestión 
Educativa Local de 

Azángaro 
 

Muestra: 
la muestra estará 

conformada por 44 
trabajadores   

 
Técnicas:  
encuesta 

 
Instrumento: 
Cuestionario 

Problemas específicos 
 

a) ¿Cuál es el nivel de 
satisfacción en la 
atención confiable 
percibida por los usuarios 
en la Unidad de Gestión 
Educativa Local 
Azángaro, 2022? 
 

  
b) ¿Cuál es el nivel de 
satisfacción en la 
atención rápida percibida 
por los usuarios en la 
Unidad de Gestión 
Educativa Local 
Azángaro, 2022? 
 
c) ¿Cuál es el nivel de 
satisfacción en la 
atención transparente 
percibida por los usuarios 
en la Unidad de Gestión 
Educativa Local 
Azángaro, 2022? 

Objetivo específicos 
a) Determinar el nivel de 

satisfacción en la atención 
confiable percibida por los 
usuarios en la Unidad de 
Gestión Educativa Local 
Azángaro, 2022 
 

b) Determinar el nivel de 
satisfacción en la atención 
rápida percibida por los 
usuarios en la Unidad de 
Gestión Educativa Local 
Azángaro, 2022 

 
c) Determinar el nivel de 

satisfacción en la atención 
transparente percibida por 
los usuarios en la Unidad 
de Gestión Educativa 
Local Azángaro, 2022 
. 

Hipotesis específicas 
a) el nivel de satisfacción 

en la atención confiable 
percibida por los 
usuarios en la Unidad de 
Gestión Educativa Local 
Azángaro, 2022 es 
totalmente satisfactorio. 
 

b) el nivel de satisfacción 
en la atención rápida 
percibida por los 
usuarios en la Unidad de 
Gestión Educativa Local 
Azángaro, 2022 es 
totalmente satisfactorio. 

 

 
c) el nivel de satisfacción 

en la atención 
transparente percibida 
por los usuarios en la 
Unidad de Gestión 
Educativa Local 
Azángaro, 2022 es 
totalmente satisfactorio. 
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ANEXO 2. Matriz de datos 

 

 

 

 

 

 

TITULO  VARIABLES  DIMENSIONES INDICADORES 

Satisfacción en la 
atención a los 
usuarios de la 

Unidad de Gestión 
Educativa Local 
Azángaro, 2022 

Variable Única 

 
Satisfacción en la 

atención a los 
usuarios 

 
 
 

Atención Confiable  

 

Eficiente   

Cumplimiento de expectativas  

Publicidad del producto 

Deficiencias y peligros 

Atención rápida 

Solución rápida 

Eficiente  

Satisfacción  

Capacitaciones  

 Atención transparente 

Confianza   

Información exacta  

Seguridad del producto  

Confianza en los productos  
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ANEXO 3. Validación de instrumentos 
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ANEXO 4. Instrumentos 

Cuestionario para la variable única: Satisfacción en la atención de los usuarios 

Estimado(a) Mediante el presente cuestionario se está realizando un estudio a fin de 
Identificar el nivel de satisfacción en la atención a los usuarios de la Unidad de Gestión 

Educativa Local Azángaro, 2022, Le pedimos responder con sinceridad el siguiente 

cuestionario marcando con una (x), la información obtenida será utilizada con fines 

académicos.    

 

N° 
Variable 2: Satisfacción de los usuarios en la atención  Escala Likert 

Dimensión 1: Atención confiable  1 2 3 4 5 

1 ¿El marketing informativo empleado es eficiente?           

2 ¿El marketing usado cumple con las expectativas de los usuarios?           

3 
¿La manera en que se hace publicidad de los servicios que se brinda 
es de acuerdo a las necesidades de los usuarios? 

          

4 
¿Se explican todas las cualidades y precauciones de los 
procedimientos a seguir? 

     

5 
¿Se explican todas las deficiencias o peligros al realizar los 
procedimientos? 

     

6 
¿Considera usted que el usuario entiende la información que se les 
transmite? 

     

  Dimensión 2: Atención rápida  1 2 3 4 5 

6 ¿Se brinda una atención rápida?           

7 ¿Se solucionan los problemas de manera rápida?           

8 ¿Se da solución rápida a las inquietudes de los usuarios?           

9 ¿Considera que la atención brindada es eficiente?      

10 
¿Considera que los usuarios se sienten satisfechos con la atención 
dada? 

     

11 
¿Reciben capacitaciones del modo en como emitir información a los 
usuarios y estos puedan acceder a los productos ofertados? 

     

12 
¿Reciben capacitaciones de la manera en cómo deben de atender a 
los clientes? 

     

 Dimensión 3: Atención transparente   1 2 3 4 5 

13 
¿Considera que los usuarios pueden confiar en la información que se 
brinda?  

     

14 
¿Al momento de emplear mecanismos de marketing se emite 
información exacta? 

     

15 
¿Considera que los usuarios se sienten en confianza con la 
información dada? 

     

16 
¿Se emplean diferentes maneras de emitir información a los 
usuarios? 

     

17 
¿Considera que los usuarios se sienten seguros del producto 
adquirido? 

     

18 
¿Considera que los productos brindados generan confianza en los 
usuarios? 

     

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre 

1 2 3 4 5 
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ANEXO 5. Evidencia de recojo de datos 

VARIABLE 1: Satisfacción en la atención a los usuarios 
Dimensión atención 

confiable 
dimensión atención 

rápida 
dimensión atención 

transparente 
P
1 

P
2 

P
3 

P
4 

P
5 

P
6 

P
7 

P
8 

P
9 

P1
0 

P1
1 

P1
2 

P1
3 

P1
4 

P1
5 

P1
6 

P1
7 

P1
8 

P1
9 

4 3 4 3 4 3 5 5 4 3 3 4 5 5 5 4 4 5 4 

4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 

4 4 4 5 5 5 5 4 4 5 5 4 4 4 4 4 5 4 4 

5 4 5 4 4 5 4 4 4 5 4 5 4 4 5 4 4 4 4 

4 4 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 

4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 5 5 4 4 4 5 5 5 

4 4 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 

4 4 4 4 4 4 3 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 

4 4 4 5 4 5 4 4 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 

4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 4 

4 4 5 5 5 5 5 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 

5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 5 4 4 4 

5 4 5 5 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 5 

3 4 3 3 4 4 3 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 5 5 4 5 4 

4 4 4 4 4 4 5 4 5 5 5 4 5 4 4 4 4 4 4 

5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 4 5 5 4 3 5 5 

4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 

3 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 3 4 4 4 3 5 4 4 

3 4 4 4 4 3 5 3 4 4 4 3 3 3 4 3 4 4 3 

5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 3 4 5 4 4 4 4 

5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 3 4 4 

4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 

5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

3 3 3 4 3 4 3 4 5 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4   4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 

5 4 4 4 5 3 4 5 5 3 3 3 3 5 4 4 4 5 5 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 

4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 

5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 5 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 

4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 

3 3 3 4 3 4 3 4 5 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
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ANEXO 6. Base de datos Spss 
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