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RESOLUCION N.© 265-2025-D- FCA/UANCV J

Juliaca, 21 de octubre de 2025

Vistos: El expediente N° 2025-CU-8781 para optar el Tifulo Profesional de
Licenciado(a) en Administracién y Marketing, por la modalidad de Sustentacion
de Tesis, el Dictamen de aprobacion, emitido por el Jurado Evaluador del borrador
de tesis y el jefe de la Oficina de Investigacion, tesis intitulado SATISFACCION EN LA
ATENCION A LOS USUARIOS DE LA UNIDAD DE GESTION EDUCATIVA LOCAL

AZANGARO, 2022; presentado por el(la) Bachiller: ALDO RICARDO JIMENEZ
MACHACA.

Que es necesario dar cumplimiento a la Ley 30220, al Estatuto Universitario y al
Reglamento de Grados vy Titulos de la Universidad y de la Facultad de Ciencias

‘Administrativas, para la fijacion de fecha y hora para la sustentacion de tesis de
manera presencial.

En uso de las atribuciones conferidas al Decano de la Facultad de Ciencias

Administrativas y, estando al informe de la Comision de Grados y Titulos de la
Facultad. ‘

SE RESUELVE:

PRIMERO - Ratificar a los JURADOS para la Sustentacion de Tesis para optar el Tl’ru|o
Profesional de: Licenciado(a) en Administracién y Marketing, del(la) bachiller:

ALDO RICARDO JIMENEZ MACHACA; habiéndose designado por sorteo a los
S|gu1enies docentes:

PRESIDENTE : Dr. BENIGNO CALLATA QUISPE

18 MIEMBRO : Mg. PERCY GONZALO PUMA PUMA
240 MIEMBRO : Dr. ROBERTO PAYE COLQUEHUANCA
ASESOR DE TESIS : Dr. ROBBINS FLORES AGUILAR

SEGUNDO .- Fijar fecha de la Sustentacion de Tesis para el dia miercoles, 22 de
octubre del 2025, a horas 12:00.m. (presencial) en el Salén de Grados y Titulos de
la Facultad de Ciencias Administrativas Ciudad Universitaria - Juliaca.

TERCERO - Redlizado la sustentacion, el jurado levantard el acta en el libro
respectivo, donde indicard el resultado obtenido por el Bachiller sustentante.

El decano, el secretario académico y la Comision de CGrados y Titulos de la

Facultad de Ciencias Administrativas, y los jyrados, quedan encorgodos de dar
cumplimiento a la presente Resolucio

Registrese, Coimuniq
o \ Uiy
&7

e y Cumplase.

BAM ANOINS
EAVELASCUEL

DISTRIBUCION:
-Unid. Inv. (1)
-Jurados  (3)

- Interesado 1)

- Asesor de Tesis (1)
-Archivo FCA (1)
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RESOLUCION N° 226-2025-D-FCA/UANCV-J

Juliaca, 19 de setiembre del 2025.

VISTOS: El proveido de fecha 17 de sefiembre, del Director de la Unidad de Investigacion
de |la Facultad de Ciencias Administrativas, en atencién al expediente N° 2025-CU-8125,
presentado por el(la) bachiller: ALDO RICARDO JIMENEZ MACHACA, en el cual solicita
cambio delésegundo miembro ,del jurado y asesor del borrador de tesis, titulago:

SATISFACCION EN LA ATENCION LOS USUARIOS DE LA UNIDAD DE GESTION
EDUCATIVA LOCAL AZANGARO, 2022.

CONSIDERANDO:

Que, el(la) recurrente ALDO RICARDO JIMENEZ MACHACA, ha solicitado cambio del
segundo Miembro Jurado al Dr. APOLINAR FLOREZ LUCANA y como asesor al Dr.Sc. S.
LICIMACO AGUILAR PINTO, puesto que los mencionados docentes, mediante resoluciéon
de Consejo Universitario esta con medida preventiva de suspension temporal.

Que, en sesion ordinaria de Consejo Universitario de la Universidad Andina “Néstor
Cdceres Velasquez” de Juliaca, de fecha 01 de julio de 2025, mediante RESOLUCION N°
0219-2025-UANCV-CU-R, acordd Aplicar como medida preventiva de suspension

temporal a los docentes: dentro de ellos esta: Dr. APOLINAR FLOREZ LUCANA vy Dr.Sc. S.
LICIMACO AGUILAR PINTO a partir 01 de julio de 2025.

Que el Director de la Unidad de Investigacion, ha visto por conveniente redlizar el
cambio del segundo miembro del *urqqo y asesor, para que contine con la revision del
borrador de tesis y posterior sustenfacion de tesis.

Que es necesario dar cumplimiento a la Ley 30220, al Estatuto Universitario, al

Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad y de la Facultad de Ciencias
Administrativas, para la revision del borrador de tesis.

En uso de las afribuciones conferidas al Decano de la Facultad de Ciencios
Administrativas, y estando al informe del Director de la Unidad de Investigacion la

Facultad de Ciencias Administrativas.
SE RESUELVE:

PRIMERO. - ACEPTAR EL CAMBIO DEL SEGUNDO MIEMBRO DEL JURADO Y ASESOR, por los
considerandos expuestos.

SEGUNDO. - DESIGNAR al docente permanente Dr. ROBERTO PAYE COLQUEHUANCA
como Segundo miembro del Jurado, y al D, ROBBINS FLORES AGUILAR como asesor para
el Borrador de Tesjs, fitulado: SATISFACCION EN LA ATENCION A LOS USUARIOS DE LA
UNIDAD DE GESTION EDUCATIVA LOCAL AZANGARO, 2022; estando conformado el
Jurado y asesor a partir de la fecha por los siguientes docentes ordinarios:

PRESIDENTE . Dr. BENIGNO CALLATA QUISPE

1e* MIEMBRO : Mg. PERCY GONZALO PUMA PUMA
2do MIEMBRO . Dr. ROBERTO PAYE COLQUEHUANCA
ASESOR DETESIS : Dr. ROBBINS FLORES AGUILAR

TERCERO. - Dejar sin efecto la RESOLUCION N.© 280-2023-D-FCA/UANCV-J de fecha 08

de mayo de 2023, en lo referente a la nominacién del segundo miembro del jurado y
asesor.

CUARTO. - La Comisién de Grados y Titulos de la Facultad de Ciencias Administrativas,
Direccion de la Escuela Profesional de Administracion y Marketing, Direccidon de la
Unidad de Investigacion de la Facultad de Ciencias Administrativas y [os Jurado, quedan
encargados de dar cumplimiento a la pfesente Resolucion

Registrese, Corhupiquese y CUmplase.

RJIDAD HDANA
e47en CAUERES St ASQuER"

DISTRIBUCION: \ ) B i Cari
- Jurados (3) 3
- Asssor (1)
-Interesado (1)
- Unid. Inv. (1)
-Archivo FCA 2025(1)

Jr. Loreto N° 450 - Central Teleféniea: (051) 321142 - Juliaca - Puno - Perii - Pag. Web: www.uancv.edu.pe




UNIVERSIDAD ANDINA
“NES ”’OR CACERES VELASQUEZ”

RESOLUCION N.© 280-2023-D-FCA/UANCV-J

Juliaca, 08 de mayo de 2023

VISTOS: El Expediente N° CU-03042, preseniado por el(la) bachiller: ALDO RICARDO
JIMENEZ MACHACA, derivado por la Direccion de la Unidad de Investigacion de la
Facultad de Ciencias Administrativas, en el cual solicita emision de Resolucion de
revision del Borrador de Tesis, habiéndose emitido la resolucién de aprobacion y
autorizacién para la ejecucion del proyecto de investigacion, infitulado: SATISFACCION

EN LA ATENCION A LOS USUARIOS DE LA UNIDAD DE GESTION EDUCATIVA LOCAL
AZANGARQO, 2022.

CONSIDERANDO:

Que el(la) egresado(a) ha solicilado la revision del Borrador de Tesis: SATISFACCION EN
LA ATENCION A LOS USUARIOS DE LA UNIDAD DE GESTION EDUCATIVA LOCAL

AZANGARO, 2022, con el proposilo de oplar el Tifulo Profesional de Licenciado en
Administracion y Marketing.

Que es necesario dar cumplimienlo a la Ley 30220, al Estatuto Universitario, al
Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad y de la Facultad de Ciencias
Administrativas, para la revision del borrador de 1esis.

En uso de las atribuciones conferidas al Decano de la Facultad de Ciencias
Administrativas y, estando al informe de la Comisiéon de Grados y Titulos de la Facultad.

SE RESUELVE:

PRIMERO .- Disponer la Revisién del Boirador de Tesis, presentado por: ALDO RICARDO

JIMENEZ MACHACA, por el jurado que por sorfeo estd conformado por los siguientes
docentes ordinarios:

#* PRESIDENTE . . Dr. BENIGNO CALLATA QUISPE
#  ler. MIEMBRO . Mg. PERCY GONZALO PUMA PUMA
#  2do. MIEMBRO . Dr. APOLINAR FLOREZ LUCANA
*  ASESOR DE TESIS : DrSc. S. LICIMACO AGUILAR PINTO

SEGUNDO.- El Jurado dentro del plazo de quince (15) dias calendarios elevara su
dictamen correspondiente a la Direccion de la Unidad de Investigacion, indicando las
observaciones efectuadas si hubiere, caso conlrario se dard por aprobado de

conformidad a la Ley N° 27444 y modiflicaloria Ley N° 29060 y se procedera a fijar la
fecha.y hora para la sustentacion.

TERCERO .- La Comision de Grados vy Titulos de la Facullad de Ciencias Administrativas, la
Direccion de Escuela Profesional de Adminisiracion y Marketing, Direccién de la Unidad

de Investigacion y el Jurado, quedan encargados de dar cumplimiento a la presente
Resolucion.

Regisirese, Comuniquese v Cumplase.

NIVERSIDAD ANDINA
i CACERES

DISTRIBUCION: ) e Qulspe
- Unid. Investigacion FCA. TRATIVAS
- Jurados i3] FAMTM)DECRDIAS ADNARSS!
- Asgsor (1}
-iInteresagdo (1}
-Archive (1)
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RESOLUCION N.0 2385-2022-D-FCA/UANCV-J

Juliaca, 21 de diciembre de 2022

VISTOS: El oficio N° 056-2022-UI-FCA-UANCV-J del Director de la Unidad de
Investigacién de la Facultad de Ciencias Administrativas, y copia del acta de
Registro de Proyectos de Investigacion de fecha 06 de diciembre de 2022,
presentado por: ALDO RICARDO JIMENEZ MACHACA, para optar el Titulo
Profesional de Licenciado en Administracién y Marketing.

CONSIDERANDO:

Que, el(la) Bachiller(a): ALDO RICARDO JIMENEZ MACHACA, ha
presentado el Proyecto de Investigacién Titulado: SATTSFACCION EN LA
ATENCION A LOS USUARIOS DE LA UNIDAD DE GESTION EDUCATIVA
LOCAL AZANGARO, 2022, para optar el Titulo Profesional de Licenciado en
Administraciéon y Marketing.

Que, al haberse cumplido con los requisitos exigidos por la Directiva N” 004-2019-
UANCV-VRAD-OI — Lineamientos para Asegurar la Calidad de Trabajos de
Investigacion con Fines de Obtener Grados Académicos y Titulos Profesionales.

Que, la Direccién de la Unidad de Investigaciéon de la IFacultad de Ciencias
Administrativas en coordinacién con el Comité de Investigacién de la Facultad de
Ciencias Administrativas, ha visto por conveniente aprobar sin
observaciones, el Proyecto de Investigacién presentado por el (la)Bachiller(a):
ALDO RICARDO JIMENEZ MACHACA Titulado: SATISFACCION EN LA
ATENCION A 1LOS USUARIOS DE LA UNIDAD DE GESTION EDUCATIVA
LOCAL AZANGARO, 2022, para optar el Titulo Profesional de Licenciado en
Administraciéon y Marketing, correspondiente a la linea de investigacion:
ORGANIZACION Y DIRECCION DE EMPRESAS (5311-UNESCO).

Estando en la opinién favorable del Director de la Unidad de Investigacion de la
Facultad de Ciencias Administrativas, de acuerdo a la Directiva N” 004-2019-
UANCV-VRAD-OI, y en uso de las atribuciones que le concede la Ley
Universitaria N° 30220, ley de Creacion de la UANCYV N° 23738, y modificatoria
N° 24661, y el Estatuto Universitario promulgado por Resolucidon N° 0018-2020-
UANCV-AU-R, al Decano de la Facultad de Ciencias Administrativas;

SE RESUELVE:
PRIMERO: APROBAR ¥ AUTQRIZAR LA F‘JECUCION PROYECTO DE

JIMENEZ MACHACA Tmtulado. SATISFACC[ON EN LA ATENCION A LOS
USUARIOS DE LA UNIDAD DE GESTION EDUCATIVA LOCAL AZANGARO,
2022, para optar el Titulo Profesional de Licenciado en Administraciéon y
Marketing, conteniendo los siguientes datos:



RESOLUCION N.0 2385-2022-D-FCA/UANCV-J

Juliaca, 21 de diciembre de 2022

OBJETIVO GENERAL:

Determinar el nivel de satisfaccién en la atencién a los usuarios de la Unidad de
Gestion Educativa Local Azangaro, 2022.

OBJETIVO ESPECIFICO:

1.- Determinar el nivel de satisfaccién en la atencidén confiable percibida por los
usuarios en la unidad de Gestién Educativa Local Azangaro, 2022.
9.-Determinar el nivel de Satisfaccién en la atencién rapida percibida por los
usuarios en la Unidad de Gestién Educativa Local Azangaro, 2022,
3.-Determinar el nivel de Satisfaccién en la atencién transparente percibida por
los usuarios en la Unidad de Gestion KEducativa Local Azangaro, 2022,

SEDE DE EJECUCION: AZANGARO

CRONOGRAMA: FECHA INICIO: AGOSTO 2022

FECHA FIN: ENERO 2023
PRESUPUESTO: S5/1940.00

o TORGANIZACION Y DIRECCION DE
LINEA DE INVESTIGACION | gy ypproas (531 1. UNESCO)

SEGUNDO: El Proyecto de Investigacion debera ejecutarse de acuerdo a lo
establecido en el Reglamento de la Unidad de Investigacién de la Facultad de
Ciencias Administrativas, con fines de obtencién de Grados Académicos y Titulos

Profesionales, y el Reglamento de Grados y Titulos de la Facultad de Ciencias
Administrativas,

TERCERO: RECONOCER como ASESOR del Proyecto de Investigacién al

docepte Ordinario de la Facultad de Ciencias Administrativas: Dr.Se. S.
LICIMACO AGUILAR PINTO.

CUARTO: DISPONER que, el Director de la Unidad de Investigacién de la
Facultad de Ciencias Administrativas, el Director de la Escuela Profesional de
Administraciéon y Marketing, quedan encargados de dar cumplimiento a la
presente resolucidn.

Registrese, Comuniquese y Cimplase.

UNIVERSIDAD ANDINA
“NESTOR CACEHES VELASHUEL

DISTRIBUCION:
~ Unidad de Investigacion (1)

- Dirveceion EP.

- Asesor

- Inieresado (1)
-Archivo FCA (1)
BCQ/vnop.

Dr. Benigno Calluta Quisp
DECANO
FACULTAD OF CLENCIAS AUMUISTRATIA
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Metadatos complementarios - UANCYV

SATISFACCION EN LA ATENCION A LOS USUARIOS DE LA\

UNIDAD DE GESTION EDUCATIVA AZANGARO, 2022

Datos de autor

Nombres y apellidos

Aldo Ricardo Jimenez Machaca

Tipo de documento de identidad

DNI

Numero de documento de identidad

61822518

URL de ORCID

https://oreid.org/0009-0008-0300-0862

Datos de asesor

Nombres y apellidos Robbins Flores Aguilar
Tipo de documento de identidad DNI
Numero de documento de identidad | 02426851

URL de ORCID

https://oreid.org/0000-0002-6313-4052

Datos del jurado

Presidente del jurado

Nombres y apellidos Benigno Callata Quispe
Tipo de documento DNI
Numero de documento de identidad | 01693080

URL de ORCID

https://orecid.org/0000-0002-6809-0650

Miembro del jurado 1

Nombres y apellidos

Percy Gonzalo Puma Puma

Tipo de documento

DNI

Numero de documento de identidad

02374215

URL de ORCID https://orcid.org/0000-0003-0631-795X
Miembro del jurado 2

Nombres y apellidos Roberto Paye Colquehuanca

Tipo de documento DNI

Numero de documento de identidad | 76681009

URL de ORCID

https://orcid.org/0000-0001-8237-5735




Datos de investigacion

Linea de investigacion

Organizacion y direccion de empresas (5311-UNESCO)

Grupo de investigacion

No aplica

Agencia de financiamiento

Sin financiamiento

Ubicacion geografica de la
investigacion

PAIS: PERU
DEPARTAMENTO: PUNO
PROVINCIA: AZANGARO
DISTRITO: AZANGARO
Coordenadas:

LONGITUD: -14.9126336
LATITUD: -70.192574

https://www.google.com/maps/place/UGEL+AZANGA
RO/@-14.9126336.-
70.192574.275m/data=!3m1!1e3!4m6!3m5!1s0x9167cc
dfe4d4106d:0x44169d8c05b98986!8m2!3d-
14.912801!4d-
70.1924551!16s%2Fg%2F11bw82ckbn?entry=ttu&g e
p=EgoyMDIIMTEXxMS4wIKXMDS0oASAFQAwW%3D
%3D

Afo o rango de afios en que

s T 2023
se realizod la investigacion
URL de disciplinas OCDE T ——
https://concytec- e e j

pe.github.io/Peru-
CRIS/vocabularios/ocde ford.ht
ml

- Libreria

https://purl.org/pe-repo/ocde/ford#5.02.04

Administracion publica
https://purl.org/pe-repo/ocde/ford#5.06.02

UNIVERSIDAD ANDINA
NESTEHCACERES VELASQUEZ
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denominada: .
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Asesorado por: _Dr . Lo bAI.nS {/0 rés /43 J ( /G ¥y
Es un tema original.

Declaro que el presente trabajo de tesis es elaborado por mi persona y no existe plagio/copia de ninguna
naturaleza, en especial de otro documento de investigacion (tesis, revista, texto, congreso, o similar)
presentado por persona natural o juridica alguna ante instituciones académicas, profesionales, de
investigacion o similares, en el pais o en el extranjero.

Dejo constancia que las citas de otros autores han sido debidamente identificadas en el trabajo de
investigacién, por lo que no asumiré como suyas las opiniones vertidas por terceros, ya sea de fuentes
encontradas en medios escritos, digitales o Internet.

Asimismo, ratifico que soy plenamente consciente de todo el contenido de la tesis y asumo la
responsabilidad de cualquier error u omision en el documento, asi como de las connotaciones éticas y legales
involucradas.

El incumplimiento de lo declarado da lugar a responsabilidad del declarante, en consecuencia; a través del
presente documento asumo frente a terceros, la Universidad Andina Néstor Caceres Veldsquez y/o la
Administracion Puablica toda responsabilidad que pueda derivarse por el trabajo final presentado. Lo sefialado
incluye responsabilidad pecuniaria incluido el pago de multas u otros por los dafios y perjuicios que se
ocasionen.

Juliaca, 19 de NOU/PMé)fP del 2025
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Huella digital
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RESUMEN

El presente estudio tuvo como objetivo determinar el nivel de satisfaccién en la
atencion a los usuarios de la Unidad de Gestién Educativa Local Azangaro, 2022,
metodoldgicamente fue de tipo basica, de enfoque cuantitativo, de nivel descriptivo,
de diseno no experimental, la poblacion estuvo conformada por 50 trabajadores de
la Unidad de Gestion Educativa Local de Azangaro, y la muestra estuvo
conformada por 44 trabajadores , para recolectar datos se empled como técnica la
encuesta y como instrumento el cuestionario, asimismo se tuvo como variable Unica
a satisfaccion en la atencién 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 atencion a los usuarios es regular, mientras que un
85%, lo que es igual a 34 encuestados consideraron que los usuarios consideran
que la atencion es buena, teniendo como conclusion que los usuarios se sienten
satisfechos con la atencion recibida por la Unidad de Gestién Educativa Local
Azangaro, 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: Atencion, Cliente, satisfaccion, 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 Azangaro 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 Azangaro 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
Azangaro 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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INTRODUCCION

El presente estudio el cual fue denominado Satisfaccion en la atencion a los
usuarios de la Unidad de Gestion Educativa Local Azangaro, 2022, se desarrollo
en vista de que en muchas ocasiones se perciben que los usuarios realizan

reclamos con respecto a la atencion que reciben.

Hoy en dia, muchas entidades, contratan personal a los que no se les da la
capacitacién correspondiente para dar una atencion satisfactoria a los usuarios, por
tal motivo los usuarios tienden a realizar reclamos, y como objetivo de la entidad
es necesario dar una atencion de calidad que merecen ellos, de tal manera se
podra atender la mayor cantidad de clientes, los mismos que deben de estar

satisfechos con la atencion percibida.

La satisfaccion de los usuarios en la atenciéon 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 acrecentarian en gran magnitud
(Febres, 2020).

De todo lo dicho en parrafos anteriores, el presente estudio se desarroll6 y
fue estructurado de la siguiente manera:
> En el capitulo I, el cual fue denominado planteamiento del problema, se

desarroll6 la descripcion de los problemas, se plantearon los problemas

tanto generales como especificos, seguido de ello se hizo la justificacion
correspondiente.
> En el capitulo Il, se denomind objetivos en donde se desarrollaron los fines

del estudio
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En el capitulo Ill, marco tedrico referencial, en donde se tuvo los
antecedentes correspondientes, se desarrolld el marco teérico de la Unica
variable y teorias mas importantes para entender mejor el estudio, asimismo
el marco conceptual de los términos mas usados en el estudio, por
consiguiente, se realizo el desarrollo de las hipotesis y variable.

En el capitulo 1V, Hipétesis, en donde se desarrollé las hipoétesis y
operacionalizacion de variables.

En el capitulo V, el cual fue denominado como metodologia de la
investigacion, se desarrollaron los métodos y técnicas que se emplearon en
el estudio, del mismo modo la poblacién y muestra correspondiente.

En el capitulo VI, el cual fue denominado resultados y discusion se
desarrollaron los mismos.

Finalmente se tuvo las conclusiones, recomendaciones, referencia y anexos

correspondientes.



CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.1. Planteamiento del problema

El presente estudio denominado Satisfaccién en la atencién a los usuarios
de la Unidad de Gestion Educativa Local Azangaro, 2022, se abordé el desarrollo
del estudio, justificando como argumento que es muy importante la atencién que
se brinda en la entidades, especificamente dar informacion eficiente, de este modo
los clientes estaran satisfechos con respecto a la atencién, ya que es fundamental
para el desarrollo de las empresas, lo que generaria mayores ingresos para dicha

entidad, confianza, y garantia.

La informacion 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 paises ya que de este modo se
podria generar el consumo, uso y/o venta de los servicios o productos que se
brindan, ello conduciria a una mayor posicion frente a otras entidades, los datos
que se vayan a establecer en el marketing que se emplee conducira a la
satisfaccion o insatisfaccion de los usuarios en la manera de atencién (Cordova,

2019)



A nivel nacional la informacién que dan la entidades, se da de diversas
formas, pues hoy en dia personas con ganas de emprender, recurre a obtener
mayores ganancias por medio del marketing, la manera mas novedosa hoy en dia
es el uso de tecnologia, pues por este medio las empresas, o emprendedores tratan
de captar clientes, detallando la informacién mas 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 atencion y adquiera

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

Entonces de todo lo dicho en parrafos anteriores, se puede decir que el
presente estudio se centrara en determinar el nivel de Satisfaccion en la atencién
a los usuarios de la Unidad de Gestion Educativa Local Azangaro, lo que traera
consigo el conocimiento de las fortalezas y deficiencias de dicha empresa,
entonces ello conducira a que se mejoren las deficiencias encontradas, pues es
muy esencial para una empresa, que obtenga mayores ganancias dia a dia, es asi
que a un marketing informativo eficiente que se tenga, se obtendra también la
satisfaccion 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 obtendra con una manera de marketing en donde se

transmita informacién confiable, rapida y transparente.

1.2. Formulacién del problema
1.2.1. Problema general
¢, Cual es el nivel de satisfaccidén en la atencion a los usuarios de la

Unidad de Gestion Educativa Local Azangaro, 20227



1.3.

1.2.2. Problemas especificos

a) ¢ Cudl es el nivel de satisfaccion en la atencion confiable percibida por
los usuarios en la Unidad de Gestion Educativa Local Azangaro,
20227

b) ¢, Cudl es el nivel de satisfacciéon en la atencion rapida percibida por
los usuarios en la Unidad de Gestion Educativa Local Azangaro,
20227

C) ¢, Cudl es el nivel de satisfaccion en la atencion transparente percibida
por los usuarios en la Unidad de Gestion Educativa Local Azangaro,

20227

Justificacién del estudio
1.3.1 Justificacion tedrica

Se justifica desde lo tedrico porque se aplicaran respectivas
encuestas a los trabajadores de la empresa y saber cual es el nivel de
Satisfaccion en la atencién a los usuarios de la Unidad de Gestion Educativa
Local Azangaro, 2022, el mismo que ayudara a evaluar la satisfaccién de
todos los usuarios, a través de sus expectativas y perspectivas, se obtendran
definiciones tedricas 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 servira como antecedente a
futuras investigaciones.
1.3.2 Justificacion practica

En cuanto a la justificacion practica, el presente proyecto de

investigacién una vez determinada el grado de significancia de Satisfaccion
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en la atencion a los usuarios, podra 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 podra establecer la gran importancia que se tiene dar una
buena informacion, que en este se emita informacion certera de las
caracteristicas del producto que se brinda, de tal manera se podra satisfacer
a los usuarios en el modo de atencion, ello traeria consigo mayores
ganancias para la empresa y prestigio frente a otras.
1.3.3 Justificacion metodologica

Metodologicamente, esta investigacion sera de un enfoque
cuantitativo, de nivel descriptivo- y de disefio no experimental, de tipo basica,
para la obtencién de datos se empleara como técnica la encuesta, y para la
recoleccion de datos se empleara como instrumento el cuestionario a la
escala Likert, el mismo que sera determinado por el coeficiente de alfa de
Cronbach, para demostrar su confiabilidad, la poblacién estara conformada
por 50 trabajadores, la muestra sera un muestreo probabilistico conformado
por 44 trabajadores, una vez ‘puesto en practica el cuestionario y obtenido
los resultados, podran ser procesados mediante el programa SPSS V22,

para luego realizar las conclusiones y recomendaciones.

Objetivos de la investigacion
1.4.1 Objetivo general
Analizar el nivel de satisfaccion en la atencidn a los usuarios de la

Unidad de Gestién Educativa Local Azangaro, 2022.
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1.4.2 Objetivos especificos

a) Analizar el nivel de satisfaccion en la atencion confiable percibida por
los usuarios en la Unidad de Gestion Educativa Local Azangaro, 2022

b) Analizar el nivel de satisfaccion en la atencion rapida percibida por los

usuarios en la Unidad de Gestién Educativa Local Azangaro, 2022

C) Analizar el nivel de satisfaccion en la atencion transparente percibida
por los usuarios en la Unidad de Gestion Educativa Local Azangaro,

2022

Hipotesis

1.5.1 Hipotesis general
El nivel de satisfaccion en la atencion a los usuarios de la Unidad de

Gestion Educativa Local Azangaro, 2022 es totalmente satisfactorio.

1.5.2 Hipotesis especificas

a) El nivel de satisfaccion en la atencién confiable percibida por los
usuarios en la Unidad de Gestion Educativa Local Azangaro, 2022 es
totalmente satisfactorio.

b) El nivel de satisfaccion en la atencidn rapida percibida por los usuarios
en la Unidad de Gestion Educativa Local Azangaro, 2022, es
totalmente satisfactorio.

C) El nivel de satisfaccidon en la atencion transparente percibida por los
usuarios en la Unidad de Gestién Educativa Local Azangaro, 2022, es

totalmente satisfactorio.



1.6. Variables

Variable Unica: Satisfaccién en la atencién a los usuarios

Es importante satisfacer a los usuarios, ya que ello traeria consigo mayores
ingresos para la empresa, la atencion que se debe de brindar debe de ser la
correcta, de esa manera se obtendra un buen posicionamiento frente a otras

entidades (Hernandez P. , 2011).

1.7. Operacionalizacion de variables

Tabla 1
Operacionalizacion de variables de la investigacion

TITULO VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES
Satisfaccion en Variable Unica Atencion
la atencion a los Confiable Eficiente
usuarios de la Satisfaccion en la
Unidad de atencion a los Cumplimiento de
Gestion usuarios expectativas
Educativa Local Publicidad del
Azangaro, 2022 producto
Deficiencias y
peligros
Atencién rapida  Solucion rapida
Eficiente
Satisfaccion
Capacitaciones
Atencion Confianza
transparente Informacion exacta

Seguridad del
producto
Confianza en los
productos

Nota: Elaboracién propia
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CAPITULO Il
MARCO TEORICO REFERENCIAL

Antecedentes de la investigacion
2.1.1 A nivel internacional

Zapata et. Al (2020), en su estudio denominado satisfaccion de los
clientes en el modo de atender el servicio de consultas externas
especializadas en la IPS Sociedad médica clinica Maicao S.A. en la
municipalidad de Maicao, su fin es establecer el nivel de vinculo que tiene la
satisfaccion de los clientes en el modo de atender el servicio de consultas
externas especializadas en la IPS Sociedad médica clinica Maicao S.A. en
la municipalidad de Maicao, metodolégicamente fue de enfoque cuantitativo,
de tipo descriptivo, se concluye que ambas variables poseen una correlacion
significativa de p=0.05, entonces se puede decir que la satisfaccion de los
usuarios y el modo de atender el servicio de consultas externas
especializadas en la IPS Sociedad médica clinica Maicao S.A. en la
municipalidad de Maicao tienen una correlacion positiva.

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

y el modo de satisfacer a los usuarios del restaurant Rachys- Guayaquil, su



fin fue determinar el vinculo que la cualidad de los servicios y el modo de
satisfacer a los usuarios del restaurant Rachys- Guayaquil,
metodoldgicamente fue de enfoque mixto, se concluye que la cualidad de los
servicios posee una correlacion positiva con el modo de satisfacer a los
usuarios del restaurant Rachys- Guayaquil.

Ortigoza (2017), en su tesis nominado diagnosticar el grado para la
satisfaccion a los usuarios con el servicio de tecnologia informatica
proporcionada por petrdleo Mexicano, su fin fue conocer la correlacién que
tiene la satisfaccién al usuario y el servicio de tecnologia proporcionada por
petréleo Mexicano, metodolégicamente fue de enfoque cuantitativo, nivel
descriptivo correlacional y de corte transversal, concluyendo que entre
ambas variables se tiene una correlacién significativa, por lo que ambas
siempre deben de progresar juntas para el cumplimiento de los fines
planteados de la entidad petrolera.

Aimacana (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, metodolégicamente fue de modelo socio constructivista, con
un alcance no experimental, su conclusion 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.



2.1.2 A nivel nacional

Escobar (2022), en su tesis nominado gestion de cualidad y el modo
de atender a los clientes en la MYPES de pollerias de Chullucanas-Piura,
2020, su fin fue saber la correlacion que tiene la gestion de cualidad y el
modo de atender a los clientes en la MYPES de pollerias de Chullucanas-
Piura, 2020, metodologicamente fue de tipo descriptiva, cuantitativo-no
experimental de corte transversal, se concluye que la variable gestion de
cualidad se correlaciona de modo significante con el modo de atender a los
clientes en la MYPES de pollerias de Chullucanas-Piura, 2020.

Nufiez 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 vinculo
existente entre los mecanismos para atender al usuario por mejorar la
manera de satisfacer a los clientes de la distribuidora ya mencionada,
metodolégicamente fue de enfoque cuantitativo, de tipo descriptivo
correlacional, se concluye que las dos variables poseen una vinculo
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 correlacién 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 correlacion que tiene la manera de satisfacer a los usuarios
del restaurant de pollo del lugar ya indicado, metodolégicamente fue de
enfoque cuantitativo, de disefio no experimental, descriptivo — correlativo, se

concluye que las variables estudiadas poseen un vinculo 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.

Diaz 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 vinculacion existente entre el modo de atender y
la el modo de satisfacer a los usuarios en la discoteca Magno-Chiclayo,
2016, metodolégicamente fue de enfoque fue cuantitativo, de tipo
descriptivo, se concluye que se comprueba que la variable modo de atender
se correlacion de modo significativo con la satisfaccién 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 investigacion denominado marketing y la manera
de satisfacer a los usuarios externo en la Clinica Bernal Aduviri Odontélogos
2018, tuvo como fin establecer la correlacion de marketing y la manera de
satisfacer a los wusuarios externo en la Clinica ya mencionada,
metodolégicamente fue de enfoque cuantitativo, nivel descriptivo
correlacional-transversal, concluyendo que entre ambas variables si se tiene
una correlacion, la cual fue procesada por el grado de relacion de Spearman
calculada por medio del programa SPSS, que fue de 0,510, por lo que se
considera que se tiene una relacion moderada positiva, el valor de
significancia fue 0.

Paredes y Sanchez (2018), en su investigacion denominado grado
para satisfacer al cliente y la cualidad del modo de atender en la emergencia
del hospital Il EsSalud de Cajamarca en el afio 2018, su fin fue establecer la

correlacion existente entre el nivel de satisfaccion de los usuarios y la



11

cualidad del modo de atender en el hospital ya indicado, metodologicamente
fue de enfoque cuantitativo, con un nivel descriptivo, correlacional-
transversal, se concluye que se tiene una relacion de Pearson, con un
p=0,000, lo cual es menos de 0,05, entonces se indica que se tiene una
relacion positiva entre ambas variables.

Rosales (2018), en su tesis nominado cualidad de servicio y la manera
de satisfacer de los clientes de la autorizacion y subgerencia de licencia del
municipio distrital de Chaclacayo, 2016, se tuvo como fin establecer la
correlacion existente entre la percepcidn que se tiene de la cualidad de
servicios y la manera de satisfacer de los clientes de la autorizacion y
subgerencia de licencia del municipio distrital de Chaclacayo, 2016,
metodolégicamente fue de enfoque cuantitativo, de tipo descriptivo
correlacional con corte transversal, se concluye después de haber
procesado los datos, por medio del coeficiente de relacidn de Rho de
Spearman que se tiene 0,723, afirmando que se tiene entre ambas variables
una correlacion 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 correlacién de la cualidad de los servicios y
la manera de satisfacer a los clientes de Meek Collection S.R.L.-Chiclayo,
2018; metodolégicamente fue de enfoque cuantitativo, de disefio descriptivo
correlacional, concluyendo que existe una relacién positiva significativa

considerablemente, con un Rho de 0,790, entonces se puede decir que las
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variables tienen una correlacion 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 Peru, stand
500 Huancayo, 2016-2017, su fin fue conocer la correlacion que tiene la
cualidad de los servicios y la manera de satisfacer a los usuarios del banco
mencionado, metodoldgicamente fue de tipo pura, disefio no experimental,
transversal, cuantitativo, de nivel descriptivo correlacional, se concluye que
ambas variables se correlacional significativamente, con una correlacion
directa de 5%.

Bellido (2018), en investigacion 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 correlacidn existente entre la cualidad
de los servicios y la manera de satisfacer a los usuarios en la entidad ya
mencionada, metodolégicamente fue de enfoque cuantitativo, de tipo no
experimental — transversal, se concluye que entre ambas variables existe
una correlacion 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 Anivel local

Collanqui (2019), en su estudio nominada la percepcion de la cualidad
del modo de servir de los usuarios en el consumo de comidas de una
cevicheria delicias del mar-Jduliaca, 2019, su fin fue establecer la correlacion

que tiene la percepcién de la cualidad del modo de servir de los usuarios en
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el consumo de comidas de una cevicheria delicias del mar-Juliaca, 2019,
metodolégicamente fue de enfoque cuantitativo, de tipo descriptivo
correlacional, concluyendo que la variable percepcion de la cualidad del
modo de servir de los usuarios se vincula de modo significativo con la
variable consumo de comidas de una cevicheria 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 correlacién 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, metodolégicamente 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.

Marco tedrico
2.2.1 Satisfaccion en la atencion a los usuarios

La satisfaccion de los usuarios en la atencion 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

acrecentarian en gran magnitud (Febres, 2020).
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Es importante satisfacer a los usuarios, ya que ello traeria consigo
mayores ingresos para la empresa, la atencion que se debe de brindar debe
de ser la correcta, de esa manera se obtendra un buen posicionamiento
frente a otras entidades (Hernandez P. , 2011).

2.2.2 Atencion confiable

La atencién 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 atencidén que se les debe
de brindar a los usuarios, es decir, la atencién dada debe de generar
confianza en los usuarios, de tal modo estos podran recurrir a sus servicios
con mayor confianza (Gonzalez, 2012).

2.2.3 Atencion rapida

Lo que todo usuario busca al ser atendido, es que esta sea la mas
rapida posible, que no genere dilaciones de tiempo, por consiguiente,
mientras mas rapida sea la atencion, este se sentira mas satisfecho, de tal
manera se cumplira con su expectativa de rapidez, ello traera consigo
también de que por brindar una atencién mas rapida, puedan atenderse a
mayores usuarios, de tal manera se tienen mayores ventas (Lépez N. ,
2020).

2.2.4 Atencidn transparente

La atencidén transparente debe de ser aquella que genere confianza,
la informacion que se debe de brindar debe de ser exacta, tal cual las
caracteristicas 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 informacidén debe de ser lo mas cierta posible, es asi 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 informacién de las
caracteristicas o cualidades que tienen los servicios o productos que se
quiere brindar, en razén de ello se aplican diferentes medios y mecanismos
para que el usuario adquiera lo que se desea vender, solo de ese modo, se
podria 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 utiles y relevantes que guien sus
decisiones hacia caminos mas acertados, pues ahora bien, al ser una
entidad mas enfocada en dar asesoria financiera que se basa en la
honestidad y transparencia, es el deber de toda entidad entablar
relaciones informativas eficaces con los clientes, aun mas alla de
algun aspecto comercial para ayudar a formar sus patrimonios (Vidal,
2017).
2.2.5.2 Informacién atil
La informacion util viene a ser aquella en la que se transmiten
datos suficientes con respecto a un determinado producto, servicio,
objeto, etc, informacién que servira de mucha utilidad para los
usuarios o clientes, es decir aquellos datos mas relevantes que se

encuentran constituidos de manera mas 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 informacion util, es aquella idea,
concepto o apartado sobre actividades en concreto sobre algo, se
encuentra asociado a lo mas resaltante (Fidalgo, 2011).
2.2.5.3 Informacion veraz

La informacidn veraz viene a ser aquellas caracteristicas que
se indican de algo en especifico, datos que deben de ser certeros,
cualidades que se deben de indicar de manera certera, es decir la
informacion que se vaya a transmitir de manera veridica, pues de ello
depende en gran magnitud la relevancia de un determinado acto, es
decir, si se emite informacién veraz, sera mas creible para los
usuarios o clientes, lo que traera como consecuencia que esta entidad
0 empresa sea confiable, generaria mayor confianza en los usuarios,
por consiguiente tendria mayor oferta frente a otras empresas
(Aguinaga, 2022).
2.2.5.4 Informacion relevante

La informacion relevante, viene a ser aquella que informacion
la cual es importante, aquellas caracteristicas o datos mas
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 mas
resaltante sea la informacion atraera mayor clientela, mayor

preferencia del cliente frente a otras empresas o entidades
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Marco conceptual

a)

b)

d)

f)

Beneficios:

Son uno de los accesos al servicio de la calidad en salud y educacion
a las familias mas pobres otorgado por el programa social Juntos.
Ibarraran et al. (2017)

Emprendimiento:

Es el inicio de los cambios y que genera oportunidad de negocio
caracteristico de los emprendedores convirtiéndose en elementos
fundamentales del proceso socioeconomico (Avila, 2021).
Satisfaccion:

Es un factor positivo que queda impregnada en la mente del individuo, cuya
expresion que se va generando durante y después de la atencién, como un
resultado de haber superado las expectativas. Abramo et al. (2019)
Relacion interpersonal:

Son uno de los tipos de interaccién que requiere el individuo, teniendo
la capacidad de comunicarse a fin de aumentar sus conocimientos y
asegurar su supervivencia. Hancco et al. (2021)

Situacién econdmica:

Es una de las expresiones mas aproximadas de las situaciones en las
gue se encuentra el individuo ya sea a del buen funcionamiento de sus
gestiones comerciales con la que se sustentan (Prieto & Tejedor,
2017).

Trabajador:

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

voluntaria y también una actividad impulsadora para el progreso
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econOmico de los pueblos, asi mismo es la caracteristica que lo
distingue del resto de criaturas (Palomino, 2015).

Usuario:

El usuario, es el que se destinaria de un uso, ya sea publico o privado
en cualquier ambito “que usa ordinariamente algo”, también tiene el
poder adquisitivo que finalmente decide en algo que normalmente
quiso comprar (Alarcon, 2015).

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 relacion persona-
empresa (Betancur, 2006).

Proceso:

El proceso se constituye de la interaccion de los previos ordenados al
fin de establecer como objetivo y el resultado se logra una interrelacién

sinérgica de recursos, personas, trabajo, tiempos, etc. (Catén, 2010).



CAPITULO llI
METODOLOGIA

3.1 Métodos de la investigacion
3.1.1 Métodos aplicados en la investigacion
Los métodos aplicados en el estudio fueron el método deductivo, pues
se dieron conclusiones partiendo de los resultados obtenidos, no generando

conocimientos, se partié de los conocimientos ya establecidos.

3.2 Disefio de lainvestigacion

El disefio de la investigacion fue no experimental, donde no se realizara
alguna manipulacion o alteracién del objeto que se esta estudiando, solo se
aprecian los acontecimientos o fenomenos tal y como son mostrados en su

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

Por otro lado, Silvestre y Huaman (2019), indican que esta investigacion 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 investigacion

El enfoque de la investigacién fue cuantitativo, segun Naupas et al.
(2018), indica que viene a ser la manera de recolectar y analizar la
informacion de modo numérico. se tiende a prestar mayor atencion en las
agrupaciones de informacion representativos de modo relativo y a grandes
escalas, es decir es la presentacion o se perciben como simples reuniones

de los actos.

3.2.2 Tipo de investigacion
La investigacion fue de tipo basico, al respecto Hernandez y Mendoza
(2019), indican que estas indagaciones se basan en la descripcion de

conocimientos, centrandose en un estado natural.

3.2.3 Nivel de investigacion

El estudio fue de nivel descriptivo, porque describiran las
caracteristicas y los datos de la poblacién o el fendmeno en estudio, teniendo
como finalidad determinar el grado de significancia existente en la variable

(Pino R. , 2018).

Poblacién y muestra
3.3.1 Poblacién

Segun Pino (2018), indica que la poblacion es un grupo de objetos,
sujetos 0 medios los cuales tienen ciertas cualidades en comun que pueden
ser observadas en lugares y momentos especificos, donde sera desarrollado
el estudio. La poblacion para este estudio se conformé por 50 trabajadores

de la Unidad de Gestion Educativa Local de Azangaro
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3.3.2 Muestra

Se emple6 un muestreo probabilistico, al respecto Carrasco (2018),
indica que las muestras probabilisticas son aquellos hechos,
acontecimientos, o unidades de la poblacién, 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 usé la

férmula de muestreo siguiente:

NZ* pg
e’ (N-1D)+Z°.pyg

h=

p=05
qg=05

Reemplazamos los valores:

50 (1.96)% x (0.50) x (0.50)

"= 10.05)2 x (50 — 1) + (1.96)2 x (0.50) x (0.50)
48.02
"= 10829
n = 4035
n =40

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

Educativa Local de Azangaro.

Técnicas e instrumentos
3.4.1 Técnica

Para la investigacion se empled como técnica una encuesta, segun
Pino (2018) manifiesta que son la agrupacion de procedimientos,

instrumentos y herramientas que se usan para la obtencién de informaciones
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u acontecimientos, aquellos recursos que se encuentran en disponibilidad
para el investigador que permitira la obtencidn de informacién 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
problematicas y acontecimientos y sacar de ellos informaciones, ya sea a
por medio de formularios, dispositivos electrénicos y mecanicos que son
usados para la recoleccion de informaciones o datos especificos, para este
estudio se empled un cuestionario con una escala Likert que estan

sustentados en los anexos del estudio.

En la investigacion se utilizé como instrumento — el cuestionario para

la variable unica:

Segun Hernandez (2019), manifiesta que el cuestionario recoge
informacion sobre los hechos o sucesos, debido a las preguntas que se
formulan quieren conseguir informacién por medio de las respuestas dadas

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

Confiabilidad y Validez del instrumento
3.5.1 Confiabilidad

Para la presente investigacion se empled una prueba piloto con el
objetivo de poder apreciar la confiabilidad de los instrumentos que seran

aplicados.

Asimismo, en el estudio presente para poder determinar la fiabilidad

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

recomendacion siguiente (Valderrama, 2015):

e Coeficiente alfa =0.9 es excelente

« Coeficiente alfa =0.8 es bueno

s Coeficiente alfa =0.7 es aceptable

« Coeficiente alfa =0.6 es cuestionable
¢ Coeficiente alfa =0.5 es pobre

s Coeficiente alfa <05 es inaceptable

Resultados: Se procesaron los fatos, empleando un modo de estudio
para la confiabilidad de software estadistico SPSS ver. 26, se tuvieron como
resultados los siguientes:

Tabla 2
Estadistica de fiabilidad de la variable el nivel de Satisfaccion en la

atencion a los usuarios

Alfa de Cronbach Alfa de Cronbach N de elementos
basada en
elementos
estandarizados
,812 ,805 19

Nota: Procesado por el programa Spss

El estadistico de confiabilidad Alfa de Cronbach, indica un valor de
0.812 para una prueba piloto de 19 items y contrastando con los criterios de
confiabilidad de Valderrama la valoracién 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 continuacion:

Tabla 3

Validadores del instrumento

EXPERTO ESPECIALIDAD CARGO INSTRUMENTO
VALIDADO

Roberto Payé Licenciado en Doctor en Cuestionario
Colguehuanca administracion administracion

David Juan Gutierrez Economista Doctor en Cuestionario
Mayta administracion

Eduardino Roque Licenciado en Magister en Cuestionario
Roque administracion administracion

Nota: Propio

3.6 Procedimiento de tratamiento de datos

Para recolectar los datos, en primer lugar se quedara un horario con los
trabajadores de la Unidad de Gestion Educativa Local de Azangaro para que estos
puedan ser encuestados, una vez realizada la encuesta y luego de haber recopilado
los datos se dara paso al llenado en Excel, para que estos luego puedan ser
procesados en el programa estadistico SPS versién 24, en donde podran ser
obtenidos las respectivas tablas y graficos correspondientes, para que luego sean
interpretadas cada una de ellas, tales resultados procesados podran demostrar

cada una de las frecuencias y los respectivos porcentajes del marketing informativo
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y la satisfaccion de los usuarios en la atencion, para finalmente obtener el objetivo
de hallar la relacién existente entre las variables enmarcadas en el estudio.
3.7 Contrastacion de hipotesis
Para validar las hipotesis seran desarrolladas de acuerdo a los resultados
obtenidos, pudiendo sefalar el rechazo o aceptacion de las hipotesis que van a ser
planteadas, y que esta evaluara la relacion existente entre las dos variables
(Palomino et. al, 2017).
En donde se tiene:
Ha. El nivel de satisfaccion en la atencion a los usuarios de la Unidad de
estion Educativa Local Azangaro, 2022 es totalmente satisfactorio.
Ho. El nivel de satisfaccion en la atencion a los usuarios de la Unidad de

(Gestion Educativa Local Azangaro, 2022 es insatisfactorio.
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CAPITULO IV

RESULTADOS
Contrastacion de hipétesis mediando chi-cuadrado de Pearson
4.1.1 Contrastacion de la Hipétesis General
Ha. El nivel de satisfaccién en la atencién a los usuarios de la Unidad
de Gestion Educativa Local Azangaro, 2022 es totalmente satisfactorio.
Ho. El nivel de satisfaccion en la atencion a los usuarios de la Unidad
de Gestion Educativa Local Azangaro, 2022 no es satisfactorio.
Tabla 4
Contrastacion de la Hipotesis General
Valor gl Sig. asintotica
(2 caras)
Chi-cuadrado de Pearson 319,7912 188 000
Razon de verosimilitud 109,482 188 986
Asociacion lineal por lineal 19,190 1 000
N de casos validos 40

Nota: Procesado por el estadistico Spss
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Interpretacion:

Conforme a los resultados hallados en la prueba de la Chi-cuadrado de
Pearson, se tiene que X C 2= 319,7912 =2 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
satisfaccion en la atencidon 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 hipotesis nula 'y

se acepta la hipotesis alterna.

4.1.2 Contrastacion de la Hipétesis Especifica 1

Ha. El nivel de satisfaccion en la atencion confiable percibida por los
usuarios en la Unidad de Gestion Educativa Local Azangaro, 2022 es
totalmente satisfactorio.

Ho. El nivel de satisfaccion en la atencion confiable percibida por los
usuarios en la Unidad de Gestion Educativa Local Azangaro, 2022 no es
satisfactorio.

Tabla 5

Contrastacion de la Hipotesis Especifica 1

Valor gl Sig. asintotica
(2 caras)
Chi-cuadrado de Pearson 3032387 198 ,000
Razon de verosimilitud 139,573 198 .999
Asociacion lineal por lineal 26,690 1 ,000
N de casos validos 40

Nota: Procesado por el estadistico Spss
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Interpretacion:

Conforme a los resultados hallados en la prueba de la Chi-cuadrado de
Pearson, se tiene que X C 2= 303,2382 =2 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
satisfaccion en la atencion 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 hipotesis nula y se acepta la hipétesis alterna.

4.1.3 Contrastacion de la Hipoétesis Especifica 2

Ha. El nivel de satisfaccion en la atencion rapida percibida por los
usuarios en la Unidad de Gestion Educativa Local Azangaro, 2022, es
totalmente satisfactorio.

Ho. El nivel de satisfaccion en la atencion rapida percibida por los
usuarios en la Unidad de Gestion Educativa Local Azangaro, 2022, no es
satisfactorio.

Tabla 6
Contrastacion de la Hipotesis Especifica 2

Valor gl Sig. asintoética
(2 caras)
Chi-cuadrado de Pearson 215,5082 144 000
Razon de verosimilitud 111,852 144 978
Asociacion lineal por lineal 16,314 1 000
N de casos validos 40

Nota: Procesado por el estadistico Spss
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Interpretacion:

Conforme a los resultados hallados en la prueba de la Chi-cuadrado de
Pearson, se tiene que X C 2= 2155082 = XT 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
satisfaccion en la atencién rapida 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 hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna.

4.1.4 Contrastacion de la Hipoétesis Especifica 3

Ha. El nivel de satisfaccion en la atencion transparente percibida por
los usuarios en la Unidad de Gestion Educativa Local Azangaro, 2022, es
totalmente satisfactorio.

Ho. El nivel de satisfaccion en la atencion transparente percibida por
los usuarios en la Unidad de Gestion Educativa Local Azangaro, 2022, no es
satisfactorio.

Tabla 7
Contrastacion de la Hipotesis Especifica 3

Valor gl Sig. asintotica
(2 caras)
Chi-cuadrado de Pearson 2197912 144 000
Razdén de verosimilitud 109 482 144 986
Asociacion lineal por lineal 19,190 1 000
N de casos validos 40

Nota: Procesado por el estadistico Spss
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Interpretacion:

Conforme a los resultados hallados en la prueba de la Chi-cuadrado de
Pearson, se tiene que X C 2=219,7912 =2 XT 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
satisfaccion en la atencion 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 hipotesis nula y se acepta la hipétesis alterna.

4.2 Prueba de normalidad
Tabla 8

Pruebas de normalidad para la distribucion de datos

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.

Satisfacciéon de los ,157 40 ,015 ,955 40 , 114
usuarios en la

atencion

Nota: Procesado por el programa SPSS

En la tabla 12 se puede percibir la prueba de normalidad conforme a
Kolmogorov-Smirnov® en la cual se uvo como resultado que la puntuacion dada a
la variable Unica satisfaccion de los usuarios en la atencion, tiene un nivel de
significancia de 0,015, lo cual es menos a 0.05 tal resultado hallado es < al 5% de

sig. estandar (p<0.05).
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Por lo cual, se procedera a realizar la contrastacion de hipotesis por medio

de la chi-cuadrado de Pearson.

4.3 Presentacion de resultados por variables
En este punto se procedera a dar los resultados correspondientes por
preguntas, en donde se tiene:

Tabla 9
Variable 1. Satisfaccion en la atencidn a los usuarios

Frecuencia  Porcentaje

REGULAR 6 15%
BUENA 34 85%
Total 40 100%

Nota: Procesado por el programa SPSS

Figura 1

Satisfacciéon en la atencion a los usuarios

Satisfaccion en la atenciéon a los usuarios

Porcentaje

REGULAR BUENA

Satisfaccion en la atencién a los usuarios

Nota: Procesado por el programa SPSS
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INTERPRETACION:

Con respecto a la variable unica, satisfaccion en la atencion 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 atencién a los usuarios
es regular, mientras que un 85%, lo que es igual a 34 encuestados consideraron
qgue los usuarios consideran que la atencion es buena, entonces se puede concluir
indicando consideran que la atencién a los usuarios es buena, por lo que sienten

que las personas se sienten satisfechos con la unidad de gestion local de Azangaro.



Tabla 10
Dimensioén 1. Atencién confiable

Frecuencia Porcentaje
REGULAR 8 20%
BUENA 32 80%
Total 40 100%

Nota: Procesado por el programa SPSS

Figura 2.
Atencion confiable

Atencion confiable
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Porcentaje

REGULAR

BUENA

Atencion confiable

Nota: Procesado por el programa SPSS
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INTERPRETACION:

Con respecto a la primera dimension, atencion 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 atencién 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 atencién confiable por lo que tal atencion es
buena, entonces se puede concluir indicando que los usuarios consideran como
buena la atencion confiable que da la unidad de gestion educativa local de

Azangaro.



Tabla 11
Dimension 2. Atencion rapida

Frecuencia Porcentaje
REGULAR 28 70%
BUENA 12 30%
Total 40 100%

Nota: Procesado por el programa SPSS

Figura 3.
Atencion rapida

Atencién rapida
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Porcentaje

REGULAR

Atencion rapida

Nota: Procesado por el programa SPSS
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INTERPRETACION:

Con respecto a la segunda dimensién, atencion rapida, 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 atencidn rapida 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 atencion rapida es buena, entonces se puede concluir
indicando que los usuarios consideran que la atencidn rapida que da la unidad de

gestidén educativa local de Azangaro se da de manera regular.



Tabla 12
Dimension 3. Atencion transparente

37

Frecuencia Porcentaje
MALA 1 2%
REGULAR 31 78%
BUENA 8 20%
Total 40 100%

Nota: Procesado por el programa SPSS

Figura 4.
Atencion transparente

Atencion transparente

Porcentaje

REGULAR
Atencion transparente

Nota: Procesado por el programa SPSS
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INTERPRETACION:

Con respecto a la segunda dimension, atencion 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 atencidn transparente que esta
es mala, asi mismo un 78% lo que es igual a 31, manifestaron que las personas
consideran acerca de la transparencia en la atencion 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 atenciéon como buena, entonces se puede
concluir indicando que los usuarios consideran que la transparencia en la atencién

que da la unidad de gestion educativa local de Azangaro es de modo regular.

4.4  Discusion 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 satisfaccién en la
atencioén a los usuarios de la Unidad de Gestidn Educativa Local Azangaro, 2022,
se tuvo como resultado que:

Se tuvo como resultado que X C 2= 319,7912 2 X T 2 = 244,3723, el valor
significante es 0.000, lo cual quiere decir que la satisfaccion en la atencion 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 atencién a
los usuarios es buena, por lo que las personas se sienten satisfechos con la unidad
de gestion local de Azangaro, en tal sentido se concuerda con el estudio de Zapata

et. Al (2020), quien concluyé indicando que el grado de satisfaccidén de los clientes
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en la municipalidad de Maicao tienen es significativo y positiva, asimismo se
concuerda con el estudio de Lépez (2018), quien concluye que la cualidad de los
servicios posee una correlacién positiva con el modo de satisfacer a los usuarios
del restaurant Rachys- Guayaquil.

De acuerdo al primer objetivo especifico determinar el nivel de Satisfaccion
en la atencion confiable percibida por los usuarios en la Unidad de Gestion
Educativa Local Azangaro, 2022, se tuvo como resultado que: se tuvo como
resultado que X C 2= 303,2382 2 X T 2 = 244,3723, el valor significante es 0.000,
lo cual quiere decir que la satisfaccion en la atencion 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 atencion confiable que se da, por lo que se concuerda
con el estudio de Aimacafa (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 Diaz 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 especifico determinar el nivel de
satisfaccion en la atencién rapida percibida por los usuarios en la Unidad de
Gestidon Educativa Local Azangaro, 2022, se tuvo como resultado que: se tuvo
como resultado que X C 2= 215,5082 =2 X T 2 = 197,4498, el valor significante es
0.000, lo cual quiere decir que la satisfaccion en la atencién rapida 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%, , asi mismo del 100% de los
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encuestados un 70% lo que es igual a 28, manifestaron que las personas
consideran la atencion rapida que da la unidad de gestion educativa local de
Azangaro se da de manera regular, por lo que se concuerda con el estudio de
Rosales (2018), quien concluye indicando que, ambas variables tienen una
correlacion 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 correlacidén positiva significativa considerable, con un Rho de 0,790, entre

ambas variables.

Concerniente al tercer objetivo especifico determinar el nivel de satisfaccion
en la atencion transparente percibida por los usuarios en la Unidad de Gestidon
Educativa Local Azangaro, 2022, se tuvo como resultado que: se tuvo como
resultado que X C 2=219,7912 2 X T 2 = 197,4498, el valor significante es 0.000,
lo cual quiere decir que la satisfaccion en la atencion 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 atencion que da la unidad de gestion educativa local de
Azangaro 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 correlacion directa de 5%, asimismo se concuerda con
el estudio de Collanqui (2019), quien concluye indicando que percepcion de la
atencioén transparente se relaciona significativamente con el consumo de comidas,

con p=0.005.
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CONCLUSIONES

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

resultados, en donde se tiene:

Primera.

Segunda.

Tercera.

Cuarta.

Con respecto al objetivo general se puede decir que los usuarios se
sienten satisfechos con la atencidn recibida por la Unidad de Gestion
Educativa Local Azangaro, 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.

Con relacién al primer objetivo especifico se puede decir que los
usuarios se sienten satisfechos con la atencion confiable recibida por
la Unidad de Gestidn Educativa Local Azangaro, 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.

Con relacion al segundo objetivo especifico se puede decir que los
usuarios se sienten satisfechos con la atencion rapida percibida por
la Unidad de Gestidon Educativa Local Azangaro, 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.

Con relacion al tercer objetivo especifico se puede decir que los
usuarios se sienten satisfechos con la atencién transparente percibida
por la Unidad de Gestién Educativa Local Azangaro, 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 problematica, y una vez obtenido los resultados,

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

Primera.

Segunda.

Tercera.

Cuarta.

Se recomienda al jefe de recursos humanos de la Unidad de Gestion
Educativa Local Azangaro, mejorar el nivel de atencion a los usuarios
para que ellos estén totalmente satisfechos con ello.

Se recomienda al director y jefe de recursos humanos de la Unidad
de Gestion Educativa Local Azangaro, mejorar el nivel de atencién
confiable a los usuarios para que ellos estén totalmente satisfechos
con ello, asimismo los datos sean fiables y certeros.

Se recomienda al jefe de recursos humanos de la Unidad de Gestion
Educativa Local Azangaro, mejorar el nivel de atencién rapida
percibida por los usuarios para que ellos estén totalmente satisfechos
con ello, en tal sentido es se debe de tener una atencién rapida, para
que se tengan mayor cantidad de clientes satisfechos.

Se recomienda al director y jefe de recursos humanos de la Unidad
de Gestion Educativa Local Azangaro, mejorar el nivel de atencién
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 Objetivo general Hipotesis general
¢(Cual es el nivel de | Determinar el nivel de | elnivelde satisfacciénenla Tipo de investigaciéon
satisfaccion en la | satisfaccion en la atencion a | atencion a los usuarios de Basica
atencion a los usuarios de | los usuarios de la Unidad de | la Unidad de Gestion
la Unidad de Gestion | Gestion Educativa Local | Educativa Local Azangaro, Variable Unica Enfoque
Educativa Local | Azangaro, 2022 2022 es totalmente Cuantitativo
Azangaro, 20227 satisfactorio. Satisfaccion en la
atencion a los 2.1. Atencion Nivel de investigacion:
Problemas especificos Objetivo especificos Hipotesis especificas usuarios Confiable Descriptivo
a) Determinar el nivel de | a)el nivel de satisfaccion Disefo de
a) ¢Cual es el nivel de satisfaccion en la atencion en la atencion confiable investigacion:
satisfaccion en la confiable percibida por los percibida por los 2.2. Atencién No experimental
atencion confiable usuarios en la Unidad de usuarios en la Unidad de rapida
percibida por los usuarios Gestion Educativa Local Gestion Educativa Local Poblacion:
en la Unidad de Gestiéon Azangaro, 2022 Azangaro, 2022 es La poblacion estara
Educativa Local totalmente satisfactorio. 2.3. Atencion conformada por 50
Azangaro, 20227 b) Determinar el nivel de transparente trabajadores de la

b) ¢Cual es el nivel de
satisfaccion en la
atencion rapida percibida
por los usuarios en la
Unidad de Gestion
Educativa Local
Azangaro, 20227

c) ¢Cual es el nivel de
satisfaccion en la
atencién transparente
percibida por los usuarios
en la Unidad de Gestion
Educativa Local
Azangaro, 20227

(2]
~

satisfaccion en la atencién
rdpida percibida por los
usuarios en la Unidad de
Gestion Educativa Local
Azangaro, 2022

Determinar el nivel de
satisfaccion en la atencién
transparente percibida por
los usuarios en la Unidad
de Gestion Educativa
Local Azangaro, 2022

b) el nivel de satisfaccion
en la atencién rapida
percibida por los
usuarios en la Unidad de
Gestion Educativa Local
Azangaro, 2022 es
totalmente satisfactorio.

c) el nivel de satisfaccion

en la atencion
transparente  percibida
por los usuarios en la
Unidad de  Gestion
Educativa Local
Azangaro, 2022 es

totalmente satisfactorio.

Unidad de Gestién
Educativa Local de
Azangaro

Muestra:
la muestra estara
conformada por 44
trabajadores

Técnicas:
encuesta

Instrumento:
Cuestionario
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TITULO

VARIABLES

DIMENSIONES

INDICADORES

Satisfaccion en la
atencion a los
usuarios de la

Unidad de Gestidn

Educativa Local
Azangaro, 2022

Variable Unica

Satisfaccion en la
atencion a los
usuarios

Atencién Confiable

Eficiente

Cumplimiento de expectativas

Publicidad del producto

Deficiencias y peligros

Atencidn rapida

Solucién rapida

Eficiente

Satisfaccién

Capacitaciones

Atencién transparente

Confianza

Informacién exacta

Seguridad del producto

Confianza en los productos




ANEXO 3. Validacién de instrumentos

INSTRU
MENTO pg ACOPIO Dg DAYOS JuICI0 pE EXPERTOS

1L EXFERTO 5% /2 ’
1.2. ESPECIALIDAD :..MQ:_,.A%- “~~/Z é-“a?'é"“%-‘f@

LT
] ~ IR
Bibnn o LSS

AUTOR DEL INSTRUMENTO:
ASPECTO DE EVALUACION:
Nota: Para cada criterio considera 13 escalade0,0a2.0en donde:

CRITERIOS DE :vuiuaon [ Deficiente

Regular Buena
deficients os .0 1.5
0.0

1. CLARIDAD: est3 escrito en lenguaje
clentifico de f&cil comprensin y es
Aproplado al tipo de knvestigacién que
se pretende realizar,

5§
P I

2. ORJETIVIDAD: Esta expresado en
forma de Indicadores observables o
medibles,

3. ACTUALIDAD: Los items
Corresponden a Ias formas actuales de
farmulacién de instrumento de

3"

in

4. ORGANIZACION: La formulacitn de

los items tienen una secuencia l6gica

segun el tipo de investigacién que se
retende realizar

53

5. COHERENCIA ESTRUCTURAL: La
cantidad de items es correspondiente
2 la cantidad de iIndicadores que se

quiere medir.
6. COMERENCIA SEMANTICA: Los
items se refiere a las incdgnitas de los

problemas de investigacidn o al

7. CONSISTENCIA TEORICA: Los items

sentido de Investigacién
se sustentan en el marco tedrico que *

se asume en las inve: ones.
3 : Este Instrumen

corresponde a la técnica de
investigacién apropiada para recoger

los datos confiables.

9. ESTRUCTURA FORMAL: EI

instrumento contiene todos los X
7

instrumentos bisicos

10. ORIGINALIDAD: El instrumento s
elaborado propla de lo contrario se

<] %

Is fuente.
A"" ;'p"‘”o: 56 C=75%) <)

8, Desaprobado

o Cr.
e —— =7
c-unoﬁ.(/y'fp faye. a_(;,,e foare -
::'uﬂ:' 22/9‘!’(/%,/ 3

(c=25%)( )
Juliaca, 22 de junio del 2023....



ANDXO 3 VALIDEZ DEL INSTRUMINTO
FICHA DE EVALUAGION D INSTRUMINTO DE ACOPIO DF DATOS RGO 0F

REFERENCIA
1.1. OPERTO ‘Mygi

-

1.2. ESPECIALIDAD :
p LIt Nao’bnko <

1.3. CARGO ACTUAL 2L
14. GRADO ACADEMICO: y

ESCALA DE MEDICION: Potencialidades turisticas del centro pobls

AUTOR DEL INSTRUMENTO:
ASPECTO DE EVALUACION:

Nota: Para cada criterio considera la escala de 0,0 2 2.0 en donde:

My buena

CRITERIOS DE EVALUACION Moy

=< [

cantidad de tems &2
ala cantidad de Indicadores gue s¢

& COHERENCIA SEMANTICA: Los
ftomns se refiere a las inchgritas de los
problemas de investigadén 0 al

| seatido deinvestigacién____—
7. CONSISTENGIA TEORICA: Los
se sustentsn on el marco tedrico que
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1 & METODOLOGIA: Este instru
coeresponde 3 la técnica de recoger
investigacion apropiada par

Kl KK

10, ORIGINALIDAD: £l Instrumento &5
elaborado propia de lo contraric se

menciona la fuente.

A, Agrobado
8, Desaprobado

=75%) i)
(c=25%) { )

juiaca, 09 de noembre del 2022-...
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| L CLARIOAD: wxi3 wrriie o e
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A

‘2- OBIETIVIDAD: £513 ~——
Orma de indicadores obse
medibles. chiervables o

:o:CIUAum Los items
esponden a s formas acty
formulacién de instrumento *‘B et

Investigacién
4. ORGANIZACION: La formulacian de
los items ti una 155
segin el tipo de investigacidn que se
pretende realizar

5. COHERENCIA ESTRUCTURAL: La
cantidad de items es correspondiente
a la cantidad de indicadores que se

quiere medir,

6. COHERENCIA SEMANTICA: Los
items se refiere a [as incégnitas de los
problemas de investigacién o al

KA X

sentido de investigacdn
7. CONSISTENCIA TEORICA: Los items
se sustentan en el marco tedrico que

se asume en las inves nes.

corresponde a la técrica de
apropiada para recoger

investigacién
FORMAL: El
3. ESTRUCTURA can o

instrumento contiene U
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tos bisicos
instry - El Instrumento es

10. ORIt pia de lo contrano =&

elaborado pro
| menciomaiafuente. oy

(c=25%) ()

A, Aprobado
B, Desapfobada
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Cuestionario para la variable Unica: Satisfaccion en la atencidn de los usuarios

Estimado(a) Mediante el presente cuestionario se esta realizando un estudio a fin de

Identificar el nivel de satisfaccidon en la atencidon a los usuarios de la Unidad de Gestion

Educativa Local Azangaro, 2022, Le pedimos responder con sinceridad el siguiente
cuestionario marcando con una (x), la informacién obtenida sera utilizada con fines

académicos.
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
1 2 3 4 5
Ne Variable 2: Satisfaccion de los usuarios en la atencion Escala Likert
Dimensién 1: Atencién confiable 112345
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 informacién que se les
transmite?
Dimensién 2: Atencién rapida 112345
6 | ¢ Se brinda una atencién rapida?
7 | ¢ Se solucionan los problemas de manera rapida?
8 | ¢ Se da solucién rapida a las inquietudes de los usuarios?
9 | ¢ Considera que la atencion brindada es eficiente?
¢
10 ¢, Considera que los usuarios se sienten satisfechos con la atencion
dada?
11 ¢, Reciben capacitaciones del modo en como emitir informacion a los
usuarios y estos puedan acceder a los productos ofertados?
12 ¢ Reciben capacitaciones de la manera en como deben de atender a
los clientes?
Dimensién 3: Atencién transparente 1123|415
13 ¢, Considera que los usuarios pueden confiar en la informacion que se
brinda?
14 (Al momento de emplear mecanismos de marketing se emite
informacién exacta?
15 ¢ Considera que los usuarios se sienten en confianza con la
informacion dada?
16 ¢ Se emplean diferentes maneras de emitir informacion 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?




57

dimensiéon atencién

VARIABLE 1: Satisfaccion en la atencién a los usuarios
dimension atencién

Dimensién atencién

ANEXO 5. Evidencia de recojo de datos

9

8

7

6

transparente

5

P1 [P1 [P1 [P1 |P1 |P1
4

ida

rapi

confiable
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ANEXO 6. Base de datos Spss

D1 D2 D3

V1

P12 | P13 |P14] P15 | P16 | P17 [ P18 | P19

P01/ P02 P03 P04 P05 P0G P07 P08 P03 P10 | P11

27
28

24
24
26

26

7
86
83
82
84
80
84
84
88
83
76

34
32
kil

25

25

26

24
24
26

28

32
28

28

26

32
kil

27
30
27
24
29

26

28

30
28

10
"

28

25

27
28

12
13
14
15
16
7
18
19
20

25

82
85

28

27
27
26

30
32
33
30
32
29

28

87
85
83
81

26

25

28

24
26

25

26

81

24 26 25

28

75

28

25

81

21

24

28

29

81

22
23

27
25

27
25

35
30
27
27
35
34
30
35
23

89
80
76

24
25

24
21

25

21

69
83
89
80
93
m

26

25

23

27
28

25

30
24
28

26

29

30
24
20

30
3

24
23

27
28

70

32
33
34
35
36
37

24

22
22
28

74
78

27
27
26

29

28

83
84
83

26

32
30

25

28

24
24
28

28

28

80
84
86
m

38
39
40

28

32
34
23

24
24

24

41
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