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RESUMEN

La investigacion titulada “La calidad de atencion y su relacién con la
satisfaccion de los usuarios de la UGEL Pachitea, Huanuco — 2023 tuvo como
objetivo determinar de qué manera la calidad de atencion se relaciona con la
satisfaccion de los usuarios de la UGEL Pachitea, Huanuco — 2023. La
investigacion fue de tipo aplicada, de enfoque cuantitativo, alcance descriptivo
y disefio no experimental de corte transversal. La poblacion estuvo constituida
por 508 ciudadanos, mientras que la muestra fue de 219. La técnica utilizada
fue la encuesta y el instrumento, el cuestionario. En conclusion, se determind
que la calidad de atencion se relaciona significativamente con la satisfaccion
de los usuarios de la UGEL Pachitea, Huanuco — 2023, segun la correlacion
de Pearson, cuyo resultado arrojo una significancia de 0.000, menor al valor
p (0.05), rechazandose la hipdtesis nula. Con un coeficiente de 0.745 se
afirma la existencia de una correlacién positiva, lo que evidencia una relacion
significativa entre ambas variables.

Palabras claves: Calidad, atencién, satisfaccion, usuarios vy

comportamiento.



ABSTRACT

This research, titled “The Quality of Care and Its Relationship with the
Satisfaction of Users of the UGEL Pachitea, Huanuco — 2023”, aimed to
determine how the quality of care is related to user satisfaction at UGEL
Pachitea, Huanuco — 2023. The study was applied in nature, with a quantitative
approach, descriptive scope, and a non-experimental cross-sectional design.
The population consisted of 508 citizens, while the sample included 219
participants. The survey technique was used, and the questionnaire served as
the research instrument. In conclusion, it was determined that the quality of
care is significantly related to user satisfaction at UGEL Pachitea, Huanuco —
2023. According to the Pearson correlation test, the significance value
obtained (0.000) was lower than the p-value (0.05), leading to the rejection of
the null hypothesis. The correlation coefficient of 0.745 confirmed a positive
and significant relationship between both variables.

Keywords: Quality, attention, satisfaction, users and behavior.



INTRODUCCION

La investigacion se desarrolla en la UGEL Pachitea, ubicada en el jirén
Pachitea de la ciudad de Panao, provincia de Pachitea, departamento de
Huanuco. Esta institucion publica tiene como propésito asegurar una
educacion de excelencia en todos los niveles y modalidades del sistema
educativo dentro de su jurisdiccion, fomentando el desarrollo integral y la
construccion de la identidad y autoestima del estudiante, facilitando su
integracion social mediante habitos de aprendizaje continuo acordes con los
avances cientificos y tecnoldgicos. En la UGEL Pachitea — Huanuco se
identifican deficiencias en el comportamiento del personal, la respuesta a los
reclamos y los procesos de comunicacion.

La investigacion se desarrolla conforme al reglamento de grados y titulos
de la Universidad de Huanuco. El objetivo del estudio es responder al
problema general: ; De qué manera la calidad de atencion se relaciona con la
satisfaccion de los usuarios de la UGEL Pachitea, Huanuco — 20237 Para ello,
se aplica un instrumento de investigacion vinculado a las variables de estudio.
La metodologia empleada esta disefiada especificamente para este trabajo,
lo cual permite recopilar informacién contrastada con la bibliografia revisada.

El informe se estructura en cinco capitulos:

El capitulo | aborda el problema de investigacion, presentando la
descripcién del problema, la formulacion general y especifica, los objetivos, la
justificacion (tedrica, practica y metodoldgica), las limitaciones y la viabilidad
del estudio.

El capitulo Il desarrolla el marco tedrico, incluyendo antecedentes
internacionales, nacionales y locales, asi como las bases tedricas, hipotesis,
definiciones conceptuales, variables e indicadores.

El capitulo Il expone la metodologia del estudio: tipo, enfoque, nivel,
disefio de investigacion, poblacion, muestra, técnicas e instrumentos de
recoleccion de datos y analisis.

El capitulo IV presenta los resultados a través de tablas y graficos, e
incluye la contrastacion de hipoétesis.

El capitulo V discute los resultados y formula las conclusiones,

recomendaciones Yy referencias bibliograficas.
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CAPITULO |
PROBLEMA DE INVESTIGACION
1.1 DESCRIPCION DEL PROBLEMA

La calidad de servicio no es un tema reciente en las instituciones, desde
siempre los usuarios han exigido el mejor trato y atencién al recibir un servicio
0 adquirir un producto, estos usuarios también buscan confiabilidad, calidad,
tiempos razonables, precios competitivos y constante innovacion por parte de
las organizaciones, en respuesta, las instituciones han buscado diversas
alternativas para satisfacer estas demandas. Hoy en dia, existe una intensa
competencia entre las instituciones por captar la atencidn del usuario.
Convertir a un usuario en un cliente satisfecho puede ser un proceso largo,
que requiere frecuentes visitas a la entidad o varias adquisiciones del producto
ofrecido, dependiendo del sector en cuestion. Sin embargo, basta con un solo
momento en que se rompan las politicas de calidad en el servicio para perder
a ese cliente. Por lo tanto, es esencial no perder de vista el objetivo de
satisfacer al cliente, cuidando de ellos, manteniendo un juicio razonable y
mostrando siempre una buena imagen de la institucion.

Discutir sobre la calidad del servicio educativo en las organizaciones no
es un problema a nivel mundial. En los paises desarrollados, las empresas se
han esforzado en aplicar estrategias de atencién para mantener satisfechos a
los usuarios. Incluso, han creado instrumentos de evaluacién para medir la
calidad de atencion que brindan los colaboradores. Con base en los
resultados de estos instrumentos, se han presentado modelos y propuestas
de gestion de procesos que han optimizado el servicio de atencion en las
instituciones educativas. Es decir, la calidad del servicio educativo en los
paises europeos es muy alta. Sin embargo, en muchos paises de
Latinoamérica, la realidad es diferente, ya que la calidad de atencidn que
ofrecen las instituciones educativas es muy deficiente (Chamoly y Palomino,
2021).

Globalmente, el desafio en el ambito educativo, en instituciones tanto
publicas o privadas, radica en el grado de satisfaccion de los usuarios a través
de la implementacion efectiva de la gestion por procesos para satisfacer a

estudiantes, padres, personal docente y la comunidad educativa en general,

12



donde se adaptan estos principios al nucleo esencial de la educacion sin
menoscabar su calidad en el cual se convierte en un problema crucial, donde
las instituciones educativas se encuentran ante la dificil tarea de optimizar el
uso de sus recursos para alcanzar sus metas educativas, al tiempo que
buscan aprovechar al maximo la gestion por procesos, en el cual recae en
asegurar una experiencia educativa satisfactoria, atendiendo las necesidades
individuales, adaptandose a los cambios y manteniendo estandares elevados
de ensefianza, donde todo esto se vuelve un reto complejo y desafiante en el
entorno educativo actual (Farfan y Reyes, 2017).

A nivel internacional, segun Quesada-Chaves (2019), la problematica en
la Universidad de Costa Rica es que se manifiestan en la carencia de una guia
clara para redactar documentos y en la demora en responder a las consultas
de los docentes, donde este problema se ve agravado por el incumplimiento
de deberes y responsabilidades por parte del personal administrativo, asi
como por el desconocimiento de normativas técnicas, lo que genera una
acumulacién excesiva de trabajo y retrasos en la gestion de expedientes, en
el cual esta situacion provoca un aumento en la carga laboral debido a la falta
de respuestas oportunas, creando un ambiente de estrés y afectando la
calidad del servicio educativo ofrecido, donde la dificultad para ubicar a la
persona idonea para brindar orientacion empeora la situacion, generando
insatisfaccion y una atencion deficiente hacia los usuarios dentro de la
institucion.

El problema identificado en América Latina y el Caribe, segun Sunkel et
al. (2013), menciona que las instituciones educativas se relaciona con la falta
de iniciativas y programas orientados hacia la calidad en los servicios,
especificamente en la atencion y satisfaccion de los usuarios, que a lo largo
de las ultimas décadas, se ha observado una carencia de propuestas con
enfoque integral que aborden las necesidades psicosociales, culturales,
biolégicas y de accesibilidad de la poblacion en el ambito educativo, donde la
ausencia de programas centrados es brindar una atencion educativa integral
y de calidad basada en la evidencia, lo cual ha generado una brecha en la
satisfaccion de las necesidades de los usuarios, limitando asi el 6ptimo

desarrollo y la calidad de los servicios educativos ofrecidos en la Region.
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En el Peru , el problema de las instituciones educativas se centra en la
brecha existente entre los derechos de los ciudadanos como usuarios de los
servicios educativos y la calidad de la atencion proporcionada, que a pesar de
tener normativas y lineamientos establecidos, el vinculo directo entre la
gestion publica y los usuarios no garantiza una experiencia educativa
satisfactoria, donde la acelerada evolucion del nivel de vida ha generado
usuarios mas exigentes, informados e instruidos, lo que presiona a la
institucion a mejorar continuamente sus procesos para ofrecer un servicio
educativo de calidad, donde la discrepancia entre las expectativas de los
usuarios y la capacidad de la institucion para satisfacerlas se convierte en un
desafio crucial, afectando la calidad y la eficacia de la atencion educativa
(Guadalupe et al., 2017).

A nivel nacional, las Unidades de Gestién Educativa Local enfrentan la
evaluacion de la calidad por parte de organismos superiores como el
Ministerio de Educacion y las direcciones regionales de educacion, este
proceso busca garantizar la eficacia de los diversos servicios que ofrecen en
distintas areas. Se basa en la premisa de que estas instituciones, como
proveedoras de servicios educativos, deben satisfacer las necesidades de sus
usuarios: los docentes y toda la comunidad educativa. Evaluar la calidad de
la educacion sin considerar la percepcién de los docentes seria ignorar su
papel fundamental como consumidores de los servicios que brindan las
UGEL. Asi mismo, algunas investigaciones sobre la evaluacion de la calidad
de la atencién en el servicio educativo se han centrado en la opinién de los
docentes sobre los servicios de apoyo al estudio, temas culturales,
investigacion y convivencia. De lo anterior se deduce que los docentes son los
clientes principales de los servicios ofrecidos por las UGEL vy, por tanto, deben
ser considerados en los procesos de evaluacion, no solo académicos
(Moncada-Horna et al., 2021).

La presente investigacion se desarrollo en la UGEL Pachitea, ubicada
en el Jirbn Pachitea en la ciudad de Panao, provincia de Pachitea en el
departamento de Huanuco, esta institucion publica busca asegurar una
educacion de excelencia en todos los niveles y modalidades del sistema
educativo dentro de su jurisdiccion, fomentando el desarrollo integral y la

construccion de la identidad y autoestima del estudiante, facilitando su
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integracion social mediante habitos de aprendizaje continuo que se adapten a
los avances cientificos y tecnoldgicos. En la UGEL Pachitea — Huanuco se
han identificado serias deficiencias en el comportamiento del personal, la
respuesta a los reclamos y los procesos de comunicacion. Se han reportado
por parte de los usuarios que la actitud del personal es a menudo indiferente
0 poco colaborativa, lo que genera una experiencia negativa en la atencion
recibida. Ademas, la gestion de los reclamos es ineficiente, con demoras
significativas y falta de soluciones efectivas, lo que incrementa la
insatisfaccion entre los usuarios. Los procesos de comunicacion también
presentan problemas, caracterizados por la falta de informacién clara y
oportuna, asi como por la ausencia de canales adecuados para que los
usuarios expresen sus inquietudes y reciban respuestas rapidas y
satisfactorias. Por lo tanto, se ha observado que la problematica radica en la
percepcion de deficiencias en los servicios prestados en esta institucion. A
pesar de los esfuerzos para mejorar los procesos y la atencién al publico, se
ha observado una insatisfaccion recurrente entre los usuarios, quienes
reportan experiencias negativas relacionadas con la eficiencia, amabilidad, y
capacidad de resolucion de problemas por parte del personal. Por ello, fue
crucial investigar los factores que inciden en la calidad de atencién y su
influencia en la satisfaccion de los usuarios, con el objetivo de identificar areas
de mejora y proponer estrategias que contribuyan a elevar el nivel de servicio
y satisfaccion en la UGEL Pachitea.

1.2 FORMULACION DEL PROBLEMA

1.2.1 PROBLEMA GENERAL
¢De qué manera la calidad de atencion se relaciona con la

satisfaccion de los usuarios de la UGEL Pachitea, Huanuco — 20237

1.2.2 PROBLEMAS OBJETIVOS

» ¢De qué manera el comportamiento en la atencion se relaciona con
la satisfaccion de los usuarios de la UGEL Pachitea, Huanuco —
20237

» ¢De qué manera la respuesta a los reclamos se relaciona con la

satisfaccion de los usuarios de la UGEL Pachitea, Huanuco — 20237
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e ¢ De qué manera los procesos de comunicacién se relacionan con la
satisfaccion de los usuarios de la UGEL Pachitea, Huanuco — 2023?
1.3 OBJETIVOS

1.3.1 OBJETIVO GENERAL
Determinar de qué manera la calidad de atencion se relaciona con

la satisfaccion de los usuarios de la UGEL Pachitea, Huanuco — 2023.

1.3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Determinar de qué manera el comportamiento en la atencidén se
relaciona con la satisfaccion de los usuarios de la UGEL Pachitea,
Huanuco — 2023.

e Determinar de qué manera la respuesta a reclamos se relaciona con
la satisfaccion de los usuarios de la UGEL Pachitea, Huanuco —
2023.

e Determinar de qué manera los procesos de comunicacién se
relacionan con la satisfaccion de los usuarios de la UGEL Pachitea,
Huanuco — 2023.

1.4 JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

1.4.1 JUSTIFICACION TEORICA

La justificacion tedrica fue de gran interés por su amplio contenido
respecto a los conceptos, definiciones de diversos autores y demas
estudios desarrollados con variables relacionadas. El estudio contribuyo
al avance del conocimiento en el area de estudio al proporcionar un
analisis detallado y contextualizado de cémo la calidad del servicio
influyé en la percepcion y satisfaccion de los usuarios. Al identificar y
evaluar las deficiencias en el comportamiento del personal, la respuesta
a los reclamos y los procesos de comunicacion, el estudio ofrecié una
vision integral de los factores que afectan la calidad de atencion en una
entidad publica. Ademas, los hallazgos de este estudio pueden servir
como base para desarrollar estrategias y politicas de mejora que puedan
ser implementadas no solo en la UGEL Pachitea, sino también en otras
Unidades de Gestion Educativa Local. De esta manera, se fomentd un

enfoque mas orientado al usuario y se promovioé una mayor eficiencia y

16



efectividad en los servicios, contribuyendo asi a la literatura existente

sobre la gestion de la calidad y la satisfaccion del usuario.

1.4.2 JUSTIFICACION PRACTICA

La investigacion proporcion6 datos empiricos y analisis detallados
gue revelaron cuales son las areas especificas de mejora en la atencién
al usuario en la UGEL Pachitea. Luego de identificar las deficiencias en
el comportamiento del personal, la gestion de reclamos y los procesos
de comunicaciéon, el estudio ofrecié recomendaciones practicas y
concretas para abordar estos problemas. La implementacion de estas
sugerencias puede resultar en una mejora significativa en la calidad del

servicio, contribuyendo al incremento de la satisfaccion de los usuarios.

1.4.3 JUSTIFICACION METODOLOGICA
La investigacion siguio los procedimientos del método cientifico,
facilitando la creacién de un instrumento eficaz para la recoleccion y
analisis de datos. Este enfoque permitié obtener respuestas precisas de
la poblacion seleccionada, proporcionando informacion valiosa. De este
modo, el estudio no solo alcanzé sus objetivos inmediatos, sino que
también servira como base sdlida para futuras investigaciones en el
area.
1.5 LIMITACIONES DE LA INVESTIGACION
No se presentd ninguna limitaciébn durante el estudio de la presente
investigacion.
1.6 VIABILIDAD DE LA INVESTIGACION
Fue viable porque se dispuso de acceso a datos relevantes y a una
poblacién de estudio claramente definida, que incluye a los usuarios de la
UGEL Pachitea. Se realiz6 una encuesta que permitié recolectar informacion
detallada y precisa sobre las experiencias y percepciones de los usuarios. La
viabilidad también se sustent6 en la disponibilidad de tiempo y recursos
financieros necesarios para llevar a cabo la investigacion. Todo esto asegura
que el estudio se puede realizar de manera efectiva, proporcionando

resultados valiosos y aplicables.

17



CAPITULO Il
MARCO TEORICO
2.1 ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION
2.1.1 ANTECEDENTES INTERNACIONALES

Quindi (2023), en su tesis titulada: “Los servicios y la satisfaccion
de los usuarios del Gobierno Autonomo Descentralizado Intercultural
Participativo del Canton Suscal”, planteé como objetivo determinar los
servicios y la incidencia en la satisfaccion de los usuarios del Gobierno
Autonomo Descentralizado Intercultural Participativo Municipal del
Canton Suscal. Se utilizd6 una metodologia mixta, es decir, cualitativa y
cuantitativa, donde primero se realizd un acercamiento para tener
conocimiento del problema, realizando una entrevista semiestructurada
al Dr. Aurelio Camas, quien labora como jefe de talento humano en el
municipio de Suscal, para conocer la relacion que existia entre la calidad
de servicio y la satisfaccion de los usuarios del municipio de Suscal.
Seguidamente, se recolectaron datos de 350 usuarios del municipio del
cantdn Suscal, donde se obtuvieron datos sobre el ambiente, la calidad
de servicio y atencion al cliente; asimismo, se buscoé conocer sus
debilidades y fortalezas en cuanto a la estructura fisica de esta entidad
publica como es el municipio de Suscal. Esto se llevé a cabo mediante
la aplicacién de encuestas a través de la plataforma digital Google
Forms, que ayudd a ahorrar tiempo y agilizar el proceso, siendo esta
herramienta bastante confiable. Segun la tabulacién de las encuestas,
se obtuvo como resultado la percepciéon general de los usuarios que
utilizan los servicios del GAD Municipal en todo lo que comprende la
satisfaccion al cliente y calidad de servicio. En términos generales, se
determind que los usuarios presentaron algunas dificultades minimas,
aunque la mayoria manifestd satisfaccion con la atencion brindada.

Ayovi (2020), en su tesis titulada: “Calidad de la atencion y su
influencia en la satisfaccion de los usuarios que acuden al servicio de
emergencia del Hospital Basico Esmeraldas”, tuvo como objetivo
analizar la calidad del servicio brindado y el nivel de satisfaccién de los

pacientes atendidos en el area de emergencia de esta casa de salud. La
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metodologia aplicada fue de enfoque cuantitativo, con un alcance
descriptivo y de corte transversal, empleando métodos de analisis—
sintesis y deductivo. Se utiliz6 como técnica de recoleccion de datos la
encuesta, aplicada mediante un cuestionario de catorce preguntas
cerradas. La poblacién del estudio estuvo constituida por los 9.285
pacientes atendidos en el area de emergencia del Hospital Basico de
Esmeraldas entre los meses de mayo y junio del 2020, de los cuales se
selecciond una muestra probabilistica de 436 usuarios de ambos sexos,
afiliados al Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social. Los resultados
evidenciaron que el 58,03 % de los usuarios manifestd satisfaccion con
la atencion recibida; mientras que el 41,97 % expresé inconformidad,
atribuyendo su percepcion a factores como el tiempo de espera, la
calidad de la atencion proporcionada por el personal, el estado de la
infraestructura y otras condiciones presentes en el servicio de
emergencia. Con base en estos hallazgos, el estudio concluy6 que la
calidad de atencion en el area de emergencia del Hospital Basico
Esmeraldas cumple en términos generales con normas y estandares
establecidos, lo que contribuye a generar confianza en los usuarios y a
promover el uso adecuado de los servicios brindados por el personal
médico, administrativo y operativo del establecimiento.

Quito (2020), en su tesis titulada: “Nivel de satisfaccion del usuario
del transporte publico urbano de la ciudad de Loja, afio 2018”, tuvo como
objetivo determinar el nivel de satisfaccion ciudadana en concordancia
con la prestacion del servicio publico de transporte urbano en la ciudad
de Loja, Ecuador. La estrategia metodologica de esta investigacion
consistié en la aplicacion del modelo Servperf (Service Performance),
uno de los mas importantes en este tipo de estudios, midiendo la
percepcion de los clientes respecto a la calidad del servicio con base en
cinco dimensiones: elementos tangibles, capacidad de respuesta,
seguridad, confiabilidad y empatia. Estos criterios definieron en conjunto
la calidad del servicio recibido. Se aplicé una encuesta estandarizada de
22 afirmaciones a los usuarios del servicio; como resultado, se obtuvo

que la valoracién de la calidad del servicio fue de 3.11, indicando un nivel
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de acuerdo parcial con la percepcion de calidad y un 62.22 % de

satisfaccion del transporte publico urbano en la ciudad de Loja.

2.1.2. ANTECEDENTES NACIONALES

Marin y Collazos (2021), en su tesis titulada: “Desempefo laboral
del personal y satisfaccion del usuario de la Unidad de Gestién Educativa
Local de Condorcanqui 2020”, tuvo como objetivo determinar la relacion
del desempefio laboral del personal y la satisfaccion del usuario de la
UGEL de Condorcanqui 2020. La investigacion fue un trabajo de tipo
descriptivo no experimental, transeccional y de corte transversal,
utilizando las técnicas de la observacién directa y las encuestas para el
recojo de informacion, para lo cual se estructuraron cuestionarios
aplicados tanto a los trabajadores como a los usuarios. Dentro de los
resultados, se presentd un diagndstico de la UGEL Condorcanqui desde
su creaciéon, a través de su resefia historica, la apreciacién de los
usuarios y los colaboradores respecto al desempefio laboral y su relaciéon
con la satisfaccion de los usuarios. Asimismo, se plante6 una propuesta
de mejora del desempefio laboral que comprendid la planificacion, la
implementacion y la evaluaciéon. Como conclusion, se afirmé que existia
una relacion directa entre el desempefo laboral y la satisfacciéon de los
usuarios de la UGEL Condorcanqui.

Mosqueira y Ruiz (2021), en su tesis titulada: “Efectos de las
medidas de simplificacion administrativa implementadas por los
Gerentes Publicos y los niveles de satisfaccion de los usuarios en la
Unidad de Gestion Educativa Local N.° 03, Lima 2018”, tuvieron como
objetivo determinar la relacidn que existia entre las medidas de
simplificacion administrativa implementadas por los gerentes publicos y
los niveles de satisfaccion de los usuarios de la Unidad de Gestion
Educativa Local N.° 03, durante el periodo 2018. El tipo de investigacion
desarrollada se enmarco dentro del enfoque cuantitativo, de nivel basico,
no experimental y con disefio de tipo descriptivo-correlacional. La
poblacién estuvo constituida por los seis (06) gerentes publicos
asignados a la UGEL 03 y ciento cuarenta (140) personas usuarias que,
en promedio, se acercaban diariamente a esta entidad publica para

realizar tramites. La muestra la conformaron seis (06) gerentes publicos
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y ciento dos (102) personas usuarias. El nUmero de personas se obtuvo
mediante la formula estadistica y el muestreo aleatorio simple. La técnica
utilizada para el recojo de datos fue la encuesta, teniendo como
instrumento el cuestionario, conformado por veintidés (22) items para la
variable simplificacion administrativa y veinticuatro (24) para la variable
satisfaccion de los usuarios. Los resultados obtenidos sefialaron que
hubo un nivel de correlacion alto (r = 0.721) entre las dos variables, y se
evidenciéo que existia una relacion significativa (p = 0.000) entre las
medidas de simplificacion administrativa y el nivel de satisfaccion de los
usuarios de la UGEL 03.

Vera (2020), en su tesis titulada: “Calidad de servicios educativos y
satisfaccion de usuarios en la Unidad Educativa Particular Ecuador,
Guayaquil, 2020”, tuvo como objetivo determinar la relacion entre la
calidad de los servicios educativos y la satisfaccion de los usuarios en la
Unidad Educativa Particular “Ecuador”, Guayaquil, 2020. Con un tipo de
investigacion aplicada con disefio de investigacion no experimental,
cuantitativa y correlacional, se tomé como poblacién objeto de estudio el
total de padres y representantes de los alumnos de 8.° y 9.° de
Educacién General Basica de la Unidad Educativa “Ecuador”, en la
ciudad de Guayaquil, durante el periodo 2020. Se realizé un muestreo
probabilistico y, como instrumento de recoleccion de informacion, se
utilizd6 el cuestionario, dirigido a una muestra de 36 padres y
representantes de los estudiantes, como usuarios de los servicios
educativos que presta la institucion. Se aplicaron dos instrumentos de
investigacion, con 20 y 21 items respectivamente. Posteriormente, se
comprobd como conclusion general que existia una relacidn significativa
entre las variables calidad de los servicios educativos y satisfaccion
usuaria en la Unidad Educativa Particular “Ecuador” — Guayaquil, en
2020. El resultado del coeficiente Rho Spearman fue r = 0.493 y una Sig.
= 0.002.

2.1.3 ANTECEDENTES LOCALES
Ramos (2023), en su tesis titulada: “Calidad y satisfaccién de
usuarios atendidos por profesional de enfermeria en el Centro de Salud

San Rafael, Huanuco, 2022”, tuvo como objetivo determinar la influencia
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de la calidad de atencion del profesional de enfermeria en el nivel de
satisfaccion de los usuarios atendidos en el Centro de Salud |-3 San
Rafael. Como metodologia, se empled un estudio cuantitativo, de nivel
explicativo-observacional, de tipo prospectivo, transversal y analitico. La
poblacién fue finita y la muestra estuvo conformada por 254 usuarios. La
técnica utilizada fue la encuesta y el instrumento consistio en
cuestionarios que fueron validados por expertos, obteniéndose un valor
de V de Aiken; y para la confiabilidad, mediante la prueba de Alfa de
Cronbach, se obtuvo un valor de 0.90 para el cuestionario de calidad de
atencion de enfermeria y de 0.85 para el cuestionario de satisfaccion con
la calidad de atencion. Como resultado, se indicé que el nivel de calidad
de atencién del profesional de enfermeria percibido por el usuario fue
bueno en un 57.1 %, seguido del 30.7 % con un nivel regulary el 12.2 %
con un nivel deficiente. En cuanto al nivel de satisfaccion con la calidad
de atencién del profesional de enfermeria, el 58.7 % de los usuarios se
encontraron satisfechos, el 29.1 % medianamente satisfechos y el 12.2
% no satisfechos. El valor Chi cuadrado calculado fue de 23.270 vy el
valor p de 0.000 (< 0.05), lo cual permitié rechazar la hipétesis nula y
aceptar la hipétesis de investigacion. En conclusion, la calidad de
atencion del profesional de enfermeria influyd significativamente en el
nivel de satisfaccion de los usuarios atendidos en el Centro de Salud 1-3
San Rafael.

Gamarra (2022), en su tesis titulada: “Clima organizacional y
satisfaccion del usuario externo del Policlinico Policial Huancayo —
20227, tuvo como objetivo determinar qué relacion existia entre el clima
organizacional y la satisfaccion del usuario externo en el Policlinico
Policial Huancayo — 2022. Se empleo6 un enfoque cuantitativo y se aplicé
el método cientifico, de tipo aplicada, nivel correlacional y disefio no
experimental. La poblacién estuvo conformada por 101 trabajadores del
Policlinico Policial de Huancayo y una muestra de 81. También se
consider6 como grupo poblacional a 1 881 usuarios externos de la
unidad de analisis y una muestra de 91 personas. Como técnica de
recoleccion de datos se utilizé la encuesta, y como instrumento de

investigacion, el cuestionario. El estudio concluyé que, tras la aplicaciéon
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de la prueba estadistica Rho de Spearman, se obtuvo un valor de r =
0.281 y un p = 0.007 (< 0.01). Por lo tanto, se concluyé que existia una
relacion directa y significativa entre el clima organizacional y la
satisfaccion del usuario externo en el Policlinico Policial Huancayo —
2022.

Santos (2021), en su tesis titulada: “Calidad de servicios del area
administrativa y la satisfaccion del usuario de la Direccion Regional de
Educacién de Huanuco, periodo 2018”, tuvo como objetivo determinar
como se relacionaba la calidad de servicio del area administrativa con la
satisfaccion del usuario en la Direccion Regional de Educacion de
Huanuco. La investigacion permitié conocer como la calidad del servicio
del area administrativa de la Direccion Regional de Educacion de
Huénuco impacté de manera regular y negativa en la satisfaccion de los
usuarios, debido a que estos percibieron que la atencion no fue la mas
adecuada. El resultado de la investigacion demostré que de los 4,324
datos extraidos que es igual al 100%, se obtuvo el siguiente resultado:
a) Muy mala alcanzé 508 respuestas equivalente al 11.75%; b) Mala
alcanzé 1,301 respuestas equivalente a 30.09%; c) Regular alcanzé
1,364 respuestas equivalente al 31.54%; d) Bueno alcanzé 808
respuestas equivalente al 18.69% y finalmente €) Muy bueno alcanzé
343 respuestas equivalente al 7.93%.

2.2 BASES TEORICAS

2.2.1. VARIABLE INDEPENDIENTE: CALIDAD DE ATENCION

DEFINICION

Segun la teoria de Covey (1989), donde destaca la importancia de
la atenciéon que una empresa debe brindar a su publico objetivo. Esta
teoria es fundamental en el campo de la atencion al cliente y la calidad
porque apoya la comprension y aplicacion de los siete habitos de
efectividad personal y organizacional, con sus respectivas dimensiones
mencionadas por el autor: la dimension fisica, reinvertir en las personas,
las instalaciones y la tecnologia; la dimensién espiritual, mantener el
compromiso con los valores y principios que rigen la empresa; la
dimension intelectual, reinvierte continuamente en capacitaciéon y

desarrollo personal y profesional y por ultimo la dimensién social-
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emocional, consiste en apoyar emocionalmente, lo cual es clave para la
empresa (pp. 102-104).

De acuerdo a Estrada (2007), la atencion y el servicio de calidad
son el resultado del compromiso de los miembros que integran una
institucion que se enfoca en los clientes, usuarios o publico en general.
Es un reencuentro con el cliente o publico usuario, que logramos gracias
a nuestra capacidad de comprender, escuchar su voz, clamor, pedido,
descifrarlo y responder en términos de servicio. La orientacion hacia el
cliente o publico usuario, permite que las organizaciones tiendan a
brindar un mejor servicio considerando sus diversas necesidades,
gustos y deseos (pp. 9-10).

Dimensiones de la variable Calidad de atencion

D1: Comportamiento en la atencién

Esta dimensién se centra en todos los elementos utilizados para
evaluar la atencion. La persona percibe y califica la calidad de la atencién
que recibe en funcion del comportamiento de cada uno de los
indicadores (Balarezo, 2017).

Murillo  (2018), menciona que la creacion de valores
organizacionales que motiven a todos los empleados conduce a
comportamientos orientados en el cliente. Las organizaciones de hoy
tienen la obligacion constante de desarrollar una cultura del servicio que
involucra el esfuerzo de todos los trabajadores, especialmente los
lideres y directivos que deben trabajar arduamente en la construccion y
alineacion de los valores que guiaran el servicio al cliente en toda la
empresa. Las organizaciones y colaboradores deben hacer énfasis en
las necesidades del cliente que requiere de todos mantener una actitud
permanente de servir a los demas y de tiempo para crear una
experiencia del cliente (p. 45).

Indicadores de la Dimension Comportamiento en la atencion
e Tener una presentacion adecuada

Murillo (2018), los trabajadores de las entidades son los que
representan la imagen corporativa y los que en su momento llegan o no

a los consumidores. Para ello se debe alinear la experiencia del

24



colaborador con la que el cliente espera tener al comprar un producto
y/o servicio (p. 62).
e Atencion personalizada

Murillo (2018), para brindar experiencias personalizadas y con
mayor significado se debe emplear la gestion de las experiencias de los
consumidores que se enfoca en conocer al cliente de cerca buscando
asi fidelizarlo. Para ello se requiere una cultura de servicio, una
estructura administrativa y con una direccion clara y responsable.
Implementando una promesa de experiencia, vision y valores
delimitando liderazgo, responsabilidades y recompensas alineando las
interacciones con las expectativas del cliente. (p. 75).

Para Vizcaino y Sepulveda (2018), parta tener una buena atencién
al cliente es clave la capacitacidon del personal también estableciendo un
perfil de puesto que incluya las caracteristicas especificas del puesto
para garantizar un buen desempeio, incluyendo conversiones de
servicio bien elaborados para asi recibir y tratar a los clientes con una
actitud mas servicial (p. 136).

e Expresion corporal

Murillo (2018), menciona que las entidades que estan al frente
prestando servicios a los usuarios buscan comprender al cliente y
mejorar el servicio para ello el colaborador debe observar su expresion
corporal y leer la del usuario, (cambio de la sonrisa o la seriedad en el
rostro, posicion del cuerpo en la silla, movimiento de las manos y brazos)
(p. 71).

Para Rebel (2012), es una forma de expresion verbal que se puede
acentuar la informacion, modificarla o hasta anular su significado, puede
ser independiente del lenguaje de las palabras cuando actua
conscientemente co9n gestos mimicos en la vida cotidiana. Expresa
todo aquello que con frecuencia el lenguaje verbal no puede mas que
circunscribir. Ademas, menciona que la persona que es consciente de
su lenguaje corporal y que aprende a descifrar el de los demas crea las
premisas necesarias para unas relaciones interpersonales plenas y

comprensivas.
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D2: Respuesta a reclamos

Segun Murillo (2018), es estar preparado para responder las
quejas, recomendaciones y reclamos otorgando soluciones efectivas.
Con el fin de evitar que el usuario espere por | prestacion del servicio, el
personal del area debe tener la suficiente informacién para otorgar la
asesoria adecuada, considerando siempre la posibilidad de devolucion
de un producto en el caso que se presente una demora para ofrecer un
producto o una alternativa adicional. Ademas, la mejora del tiempo de
respuesta reduce los riesgos o dafios, por el cual se necesita fortalecerlo
tomando medidas para las temporadas fuertes de mayor volumen de
ventas (p. 67).

Para Balarezo (2017), es la capacidad del personal para resolver
problemas, inconvenientes y reclamos de los usuarios relacionados con
el servicio proporcionado.

Indicadores de la Dimensiéon Respeto a reclamos
¢ Respetar la opinién del usuario

Segun Murillo (2018), dar la confianza, la orientacién, escuchar,
valorar la opinién del cliente, asi como la atencion pronta a los
requerimientos, son valores muy importantes y tenidos en cuenta por el
consumidor final. El reto principal para un lider es inculcar los valores
disefiados por el gobierno y corporativo de la organizacion en sus
empleados y hace que se involucren con ellos (p. 45).

Para Barlow (2007), ofrecer un servicio es un desafio, el cliente
forma parte del proceso de produccion, el reto esta en ofrecer un servicio
consistente y personal que requiere una aproximacion que permite que
haya un servicio a disposicidon de una amplia cartera de clientes, la clave
se encontrara ofreciendo un buen servicio y prestando atencion a las
opiniones del cliente.

e Seguimiento a la solucién

Vizcaino y Sepulveda (2018), debido a la naturaleza intangible y
subjetiva que caracteriza a los servicios, en combinacién con el
fendmeno de clientes cada vez mas exigentes, es que ha surgido la
necesidad de concentrar esfuerzos en el estudio de su calidad y

medicién, aseguramiento y seguimiento (p. 72).
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e Solucionar los problemas

Murillo (2018), menciona que se espera que los colaboradores
sean autocriticos y propositivas para obtener mejores resultados en el
mejoramiento de la calidad y el servicio. Ademas, que sean personas
sensibles a las necesidades de los consumidores, capaces de compartir
sus conocimientos y experiencias contribuyendo con el equipo y el logro
de resultados, valorando las opiniones de los demas. En el cual se debe
plantear soluciones a los problemas del cliente a pesar de los
inconvenientes que se tengan, procuran anticiparse a las expectativas
que estén buscando la fidelidad y lealtad del consumidor (p. 98).

D3: Procesos de comunicacién

Segun Murillo (2018), la comunicacion constante es muy
importante en las organizaciones para poder relacionarse e interactuary
compartir conceptos, pensamiento, sentimientos, planes, programas,
estrategias y decisiones tomadas para su mejor comprension y
aplicaciéon. Es importante identificar el papel de la comunicacién en la
atencion al cliente, ya que actua como un medio de comunicacion entre
la empresa y los clientes con el objetivo de transmitir las decisiones de
la direccion estratégica de la empresa en relacion a los lineamientos y la
prestacion del servicio que se debe brindar para superar las expectativas
del cliente y satisfacer sus necesidades (p. 87).

Indicadores de la Dimension Procesos de comunicacion
e Comunicacion precisa

Murillo (2018), menciona que el desarrollo de un plan de
comunicaciones requiere tener muy claro por parte de la gerencia los
objetivos del programa, como el mejoramiento de la prestacion del
servicio al cliente, el mensaje que se quiere difundir, la intensidad que la
socializacion debe tener, el impacto, los medios a utilizar y el
presupuesto destinado a la implementacion y aplicacién del programa de
comunicaciones (p. 97).
e Competencia del personal

Murillo (2018), menciona que las empresas que obtienen los
mejores resultados son aquellas que aprovechan la energia y liderazgo

de su talento humano, que se reflejan en competencias que exaltas el
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querer hacer. Hay cuatro competencias esenciales que las personas
comprometidas deben desarrollar: visidon de servicio, confianza en los
demas, motivacion para el trabajo e integridad (pp. 36-37).

e Canales de comunicacion

Murillo (2018), menciona que las innovaciones tecnoldgicas vy el
Internet han permitido el surgimiento de nuevos negocios en el mundo
virtual que utilizan las redes sociales como medio de comunicacion para
acercarse a los usuarios y plantean nuevos paradigmas que afectan el
funcionamiento de las empresas, ya que los clientes tienen mayor
acceso a los canales de comunicacion y por medio de ellos expresan sus
ideas y opiniones. La importancia del cliente para la reputacién de
cualquier tipo de empresa ha aumentado debido a esta situacion
especifica (p. 44).

Para Lopez (2020), es crucial que el vendedor sea capaz de
transmitir un mensaje positivo, enfocandose en su capacitacion y
formacion. Para que las comunicaciones sean verdaderamente
efectivas, también deben comprender porque el tipo de trato y el saber
escuchar influyen en el comprador, deben usar varias estrategias y

aplicar empatia, asertividad, escucha activa, motivacion y planificacion.

2.2.2 VARIABLE DEPENDIENTE: SATISFACCION DE LOS
USUARIOS

DEFINICION

Segun Murillo (2018), menciona que el objetivo de las empresas no
solo es satisfacer las necesidades del consumidor mediante la
produccion de bienes o servicios de alta calidad, sino también
proporcionar beneficios y servicios adicionales después de la venta que
les den una ventaja sobre sus competidores. El uso de una estrategia
que no haga referencia explicita a los clientes y su entorno competitivo
garantiza que genera y mantiene un nivel de satisfacciéon de los clientes
y una conciencia competitiva de su empresa, especialmente en los

lugares cruciales donde se realiza el trabajo real (p. 65).
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Dimensiones de la variable Satisfacciéon de los usuarios

D1: Expectativas

Segun Murillo (2018), es importante identificar los errores mas
comunes que cometen las organizaciones al prestar servicio al cliente
porque es evidente que no solo se debe vender productos o brindar un
servicio en si, sino que se debe proporcionar un valor adicional que
supere las expectativas del cliente en términos de amabilidad, trato o
confianza. Ser consciente de lo importante que es que el cliente se sienta
no solo atendido, sino que también se sienta muy bien atendido. Se debe
buscar la fidelidad del consumidor para superar las expectativas del
usuario (p. 16).

Para Brunetta (2019), las expectativas se establecen en funcién de
lo que los clientes realmente creen o sienten. En la actualidad, los
consumidores tienen una amplia gama de opciones. Se requiere un
enfoque personalizado y centrado en el cliente para mantener la fidelidad
del cliente, ya que la experiencia del cliente es crucial y debe cumplir con
sus expectativas.

Indicadores de la Dimension Expectativas
e Servicio 6ptimo

Segun Murillo (2018), la excelencia en el servicio se refiere a como
las empresas deben actuar para crear valor real para sus clientes. Lo
importante es saber qué compran las personas al adquirir un producto.
Por lo tanto, la excelencia en el servicio otorga a una entidad ventajas
competitivas. Entender que un producto por muy bueno que sea o por
mas que la marca hable por si sola, puede quedar rezagado o perder
mercado si otros productos o marcas tienen un excelente servicio como
respaldo servicio. Ya que lo importante no es obtener un cliente sino
mantenerlo fidelizado, porque no solo compran un producto sino ellos
adquieren la satisfaccion a sus necesidades, deseos y expectativas (p.
65).

Para Gonzales (2024), es la capacidad para responder a las
demandas sociales o individuales para realizar una actividad o tarea.
Donde reposa la combinacion de habilidad practicas y cognitivas

interrelacionadas, conocimientos, motivaciéon, valores, actitudes,
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emociones y otros elementos sociales y de comportamiento que pueden
ser movilizados conjuntamente para actuar de manera efectiva.
¢ Interés por el usuario

Segun Murillo (2018), para satisfacer las necesidades de un cliente
es vital que el trabajador debe esforzarse y mostrar interés en el cliente,
como también prestar atencion a lo que busca realmente el cliente (p.71).

Para Bush (2009), se muestra interés por el usuario cuando el
cliente recibe un trato como una persona en lugar de recibir la atencion
de un representante de servicio que responde como una maquina y lo
trata como un numero, asi mismo se muestra interés reconociendo el
estado emocional del cliente, lo que ayuda a determinar la mejor manera
de servirles de manera eficaz y profesional.
e Conocimiento sobre los servicios

Segun Murillo (2018), el personal es esencial para el éxito de
cualquier estrategia que busca la excelencia en el servicio, ya que son
ellos en ultima instancia quienes realizaran el servicio y sera evaluado
por el cliente como bueno, regular o malo. Es crucial que los perfiles de
los empleados sean personas positivas, optimistas, pacientes,
tolerantes, empaticas y expertas en los bienes, servicios y
procedimientos internos de la empresa (p. 65).

D2: Capacidad de respuesta

Segun Murillo (2018), mejorar el tiempo de respuesta minimiza los
riesgo, por lo que es necesario fortalecerla y esto se logra a través de
tomar medidas para las épocas fuertes o temporadas de mayor volumen
de ventas, estar listos para responder a quejas, sugerencias y reclamos
con soluciones efectivas, como también procurar que el cliente no espere
por la prestacion del servicio, y el trabajador del area debe tener la
suficiente informacién para brindar la asesoria adecuada, considerando
siempre la posibilidad de que un producto sea entregado al cliente si no
esta dentro del inventario actual y si se presenta una demora significativa
para ofrecer un producto adicional o una alternativa (p. 67).

Para Barlow y Moller (2007), los comentarios de los clientes
determinan como debemos administrar nuestra empresa y nuestras

organizaciones. Las cuales ofrecen mecanismos de feedback que
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pueden ayudar a las organizaciones a cambiar sus productos
rapidamente y de forma econdémica, y una respuesta adecuada apoyara
al bienestar del cliente para encontrar soluciones, asi como el estilo de
su servicio y el mercado para satisfacer las necesidades de los clientes,
que son el motivo por el cual funciona la entidad.

Indicadores de la Dimension Capacidad de respuesta
e Atencion percibida

Para Murillo (2018), la orientacion a los resultados, la confianza,
saber escuchar, valorar la opinion del cliente y la atencion pronta a los
requerimientos, son valores muy solicitados y tenidos en cuenta por los
consumidores finales. El lider debe realizar los esfuerzos pertinentes
para involucrar a los colaboradores y a la vez inculcar en ellos los valores
corporativos de la organizacion, lo que resulta un reto importante para el
lider (p. 45).

Rial (2007), la satisfaccion del consumidor se basa en las
reacciones cognitivas y emocionales relacionadas con un encuentro con
un servicio de alta calidad, con una atencién de primera, que se
experimenta en base a la calidad del servicio en un encuentro especifico
y su comparacion con lo que se esperaba (p.93).

e Comprension de las necesidades

El servicio al cliente se refiere a la relacion que tiene con una
empresa que le ofrece un producto o servicio. Cuando se inicia una
relacion comercial, la empresa debe satisfacer las necesidades del
cliente porque busca que los clientes regresen con mas frecuencia y con
la intencion de compras algo (Murillo, 2018).

¢ Orientacion del personal

Murillo (2018), los colaboradores deben plantear soluciones a los
problemas del cliente a pesar de los inconvenientes que se tengan,
procurar anticiparse a las expectativas que estén buscando la fidelidad
y lealtad del consumidor (p. 98).

D3: Seguridad

Para Ariza y Ariza (2015), se considera seguros los bienes o
servicios que, en condiciones de uso normales, no presenten riesgo

alguno para la salud o seguridad de las personas (p. 22).

31



Indicadores de la Dimensién Seguridad
e Confianza

Segun Ariza y Ariza (2015), ante una incidencia es importante que
cada departamento de la empresa adquiera su parte de compromiso con
el cliente. El compromiso y la respuesta adecuada generan confianza, y
la confianza es la base de la venta y de la fidelizacion del cliente (p. 45).

Para Murillo (2012), la confianza es una energia que integra y
sostiene la estructura fundamental de las relaciones personales, lo que
hace posible que haya sociedad y una identidad personal.

e Privacidad en los tramites

De acuerdo a Schiffman y Lazar (2010), la pérdida de la privacidad
de los consumidores es un asunto ético cada vez mas problematico,
como resultado del hecho de que los mercaddlogos identifican y llegan
a audiencias cada vez mas pequefias usando medios de comunicacion
altamente innovadores y otras herramientas de rastreo mas avanzadas
(pp- 501-502).

e Cordialidad

Para Murillo (2018), es muy importante que se brinde un servicio
de excelencia ya que esto puede diferenciar a la empresa en el sector
competitivo y persuadir a los clientes para que elijan un servicio u otro.
Una empresa que brinda servicio al cliente utilizando caracteristicas
como la amabilidad, la rapidez, la atencidn personalizada, la comodidad,
el personal adecuado, las instalaciones confortables y la seguridad,
garantiza la fidelidad del cliente y, por lo tanto, la supervivencia de la
empresa (p. 27).

Segun Rosal (2020), la cordialidad es la receptividad sensorial
empatica respecto a las conductas de otros comprendiendo sus
emociones. Asimismo, implica la capacidad para valorar la los demas,
mostrando empatia sabiendo ponerse en el lugar del otro y
comprendiendo lo que quiere comunicarnos.

2.3 DEFINICIONES CONCEPTUALES
e Accesibilidad
Morales et al. (2021), menciona que la accesibilidad es la facilidad con

la que los usuarios acceden a los servicios o bienes ofrecidos. Incluyen
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factores como la disponibilidad, la claridad de la informacion y la eliminaciéon
de obstaculos que puedan dificultar la interaccion.
e Atencion

Valenzuela et al. (2019), menciona que es el conjunto de acciones y
estrategias que una organizacion implementa para interactuar con sus
clientes, con el fin de resolver sus dudas, brindarles informacion, asistirles en
sus necesidades y garantizar su satisfaccion.

Para Balarezo (2017), para que un negocio funcione debidamente lo
primero a realizar en el momento que ingresa un cliente es demostrarle que
para usted es una persona importante. Asimismo, ayudar a los clientes a
escoger el producto, proporcionandoles una asesoria para que se sienta
satisfecho.

o Efectividad

Es la capacidad de lograr los resultados deseados o esperados de
manera exitosa (Chamoly y Palomino, 2021).

Para Giral et al. (2017), es la suma de Eficacia (lograr resultados
propuestos) mas Eficiencia (hacer las cosas bien), que se logra alcanzar con
cambios mas profundos de la empresa, en la transformacion o alineacion de
los valores, creencias y actitudes de las personas que la constituyen (p.16).

o Eficacia

Es la capacidad de lograr los objetivos con la menor cantidad de recursos
posibles (Chamoly y Palomino, 2021).

Cansino (2001), menciona que es la capacidad de la entidad para lograr
los objetivos establecidos, asi como la determinacién de responsabilidad y
motivacién para la calidad de la gestion.

e Empatia

Para Murillo (2018), la empatia se convierte en una guia para los
colaboradores que estan al frente del proceso de prestar el servicio a los
usuarios, ya que busca comprender al cliente y mejorar el servicio. Implica
ponerse en el lugar del cliente con una interaccion visual constante,
adaptando una buena calidad de atencion y enviando al cliente frases
especificas significativas (p. 67).

Para Moya (2018), la empatia es esencial para nuestro desarrollo moral

y para nuestra supervivencia en la sociedad. Debido a que nadie se siente
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bien cuando esta solo. Es por eso que somos capaces de ponernos mental y
emocionalmente por encima de los demas. Como resultado, podemos
comprenderlos y ayudarlos, lo que nos permite relacionarnos de manera
satisfactoria, lo que nos brinda un beneficio evidente.

e Fiabilidad

Es la consistencia y confiabilidad de un servicio en cumplir con las
promesas que ofrece (Murillo, 2018, p. 40).

Se refiere a la certeza de que se puede contar con algo o alguien. El cual
da a los clientes La certidumbre de que le entregaras lo prometido y a tiempo.
Asimismo, les permite tener la certeza de que responderas por lo que vendes.
Logrando asi quitar el miedo de cambiar de proveedor o probar algo nuevo
(Levitin, 2019).

e Gestion

Implica la planificacién, organizacion, direccion y control de recursos y
procesos para lograr objetivos especificos (Murillo, 2018, p. 75).
¢ Insatisfaccion

La insatisfaccion puede definirse como un estado de animo o talante de
humor en otras palabras estar descontento y de mal humor (Lamata, 1998).
e Proceso

Es una serie de pasos o etapas secuenciales que se llevan a cabo para
lograr un objetivo especifico (Murillo, 2018, p. 24).

e Servicio
Es una actividad o conjunto de actividades que una entidad ofrece
para satisfacer las necesidades o deseos de los usuarios (Valenzuela et
al., 2019).
e Usuario

Para Lopez (2020), el usuario es aquella persona fisica que utiliza o
disfruta de un servicio que ofrece una empresa o entidad publica o privada,
para su uso personal. Donde puede existir una transaccién econémica (pp. 5-
6).
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2.4 HIPOTESIS
2.4.1 HIPOTESIS GENERAL

H1: La calidad de atencidn se relaciona significativamente con la
satisfaccion de los usuarios de la UGEL Pachitea, Huanuco — 2023.

Ho: La calidad de atencion no se relaciona significativamente con la
satisfaccion de los usuarios de la UGEL Pachitea, Huanuco — 2023.
2.4.2 HIPOTESIS ESPECIFICA
e Elcomportamiento en la atencion se relaciona significativamente con

la satisfaccion de los usuarios de la UGEL Pachitea, Huanuco —
2023.
e La respuesta a reclamos se relaciona significativamente con la
satisfaccion de los usuarios de la UGEL Pachitea, Huanuco — 2023.
e Los procesos de comunicacion se relacionan significativamente con
la satisfaccion de los usuarios de la UGEL Pachitea, Huanuco —
2023.
2.5 VARIABLES
2.5.1 VARIABLE DEPENDIENTE
Satisfaccion de los usuarios.

2.5.2 VARIABLE INDEPENDIENTE

Calidad de atencion.
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2.6 OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Tabla 1
Operacionalizacion de variables
f ESCALA DE
VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ITEMS 2
MEDICION
Tener una presentacion  El personal presenta una apariencia profesional vy
adecuada. adecuada durante su atencién.
Comportamiento L ; El personal demostré interés en entender y resolver mis
o Atencién personalizada. ;
en la atencion necesidades.
. El personal mantiene el contacto visual y tiene gestos que
Expresion corporal. ; - .
reflejan atencion y comprension
Respetar la opinién del El personal muestra comprensién y respeto hacia mis
. usuario. opiniones.
Variable 1 b . -
Respuesta a El personal realiza un seguimiento adecuado para
. Seguimiento a la solucién. asegurar que las soluciones ofrecidas a los problemas
Calidad de reclamos )
" planteados sean efectivas.
atencion . . . .. 1=Nunca
. El personal me proporciona una solucién efectiva ante mis )
Solucionar los problemas. 2 = Casi Nunca
problemas. 3 = A veces
o ; El personal me brinda informacion clara y detallada sobre _ .
Comunicacion precisa. - . 4 = Casi
los procedimientos necesarios. siempre
Procesos de Competencia del El personal demuestra un buen conocimiento sobre los 5= Sriem e
comunicacion personal. procedimientos y normativas vigentes. - P
Canales de Encuentra accesibles los canales de comunicacion de la
comunicacion. UGEL Pachitea cuando necesita contactarse con ellos.
Servicio 6ptimo. El personal me brinda un servicio completo y sin errores.
. . El personal demuestra interés genuino en resolver mis
. . Interés del usuario. ;
Variable 2 Expectativas consultas y necesidades.

Satisfaccion de

los usuarios Capacidad de

respuesta

Conocimiento sobre los
servicios.
Atencion percibida.
Comprension de las
necesidades.

El personal me brinda informacién detallada sobre los
requisitos y pasos necesarios para acceder a los servicios.
El personal me brinda una atencién cordial y respetuosa.
El personal muestra interés en comprender el contexto o la
situacién especifica de mi solicitud.
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Orientacion del personal.

Confianza.

Seguridad Privacidad en los
tramites.

Cordialidad.

El personal le da respuestas precisas a sus preguntas o
inquietudes.

Durante sus tramites el personal ha mantenido la
confidencialidad de la informacién que proporciona.

El personal toma medidas adecuadas para proteger la
privacidad de su informacion durante el proceso de
atencion.

El personal muestra actitud cordial durante la atencion.
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CAPITULO llI

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION
3.1 TIPO DE INVESTIGACION

La investigacion aplicada es una forma no sistematica de encontrar
soluciones a problemas o cuestiones especificas. Estos problemas o
cuestiones pueden presentarse a nivel individual, grupal o social (Lafuente y
Marin, 2008).

3.1.1 ENFOQUE

La presente investigacion fue de enfoque cuantitativo, ya que
comprendio variables, propiedades y fendmenos cuantificables. En este
enfoque se incluyeron métodos de andlisis como los exploratorios, de
razonamiento variado, modelizacion y comparacion (Hernandez et al.,

2006).

3.1.2 ALCANCE O NIVEL

La investigacion se desarroll6 con un nivel correlacional y
descriptivo, cuya finalidad fue conocer la relacion o grado de asociacion
entre la calidad de atencién y la satisfaccion de los usuarios, asi como
describir detalladamente las caracteristicas y percepciones de ambas
variables en la poblacion estudiada. Este tipo de estudio analiza
variables mediante un patron predecible para un grupo o poblacién, sin
establecer relaciones de causalidad, y ademdas proporciona una
comprensién profunda del contexto a través del andlisis descriptivo de

los resultados obtenidos (Hernandez et al., 2006).

3.1.3 DISENO

El disefio fue no experimental y de corte transversal. En este
disefio, la variable se investigd en un contexto genérico y no fue
manipulada por el investigador, debido a que los datos fueron
recopilados en momentos especificos. El objetivo fue describir las
variables y analizar su ocurrencia e interdependencia en un momento
dado (Hernandez et al., 2006).
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X Donde:

/ ' M= Muestra.
M r X = Calidad de atencion.

\ : Y = Satisfaccion de los usuarios.
r = Correlacion.

3.2 POBLACION Y MUESTRA
3.2.1 POBLACION

Debido a que los estudios pueden seleccionarse por nivel
socioeconomico, edad, género, entre otros, la poblacion se diferencia
segun el tiempo, el lugar y el contenido que representan los casos de
interés. Por ello, se describieron los criterios de inclusion y exclusién
(Hernandez-Sampieri y Mendoza, 2018).

La poblacién fue finita y estuvo conformada por los usuarios que
fueron atendidos en la UGEL Pachitea — Huanuco durante los tres

ultimos meses del afio 2023, siendo en total 508 ciudadanos.
Tabla 2

Poblacion
MESES N° DE USUARIOS
OCTUBRE 178
NOVIEMBRE 144
DICIEMBRE 186
Total 508

Nota. Gerencia de la UGEL Pachitea — Huanuco.

3.2.2 MUESTRA

Una muestra es un subconjunto de una poblacion con
determinadas caracteristicas, los cuales forman parte de la poblacion
(Hernandez-Sampieri y Mendoza, 2018).

El muestreo fue probabilistico aleatorio simple, aplicado
exclusivamente a los sujetos que cumplieron con los criterios de
inclusion y exclusion establecidos en el estudio. Todos los participantes
elegibles tuvieron la misma probabilidad de ser seleccionados. Esto
permiti6 obtener una muestra representativa y confiable. Por ello, se
utilizé la siguiente formula para el calculo muestral:

Z?XpxqXxN

"TETx(N-D+2Z2xpxq
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Dénde:

N = Tamano de la poblacién= 508

Z = Nivel de confianza= 1.96 (95%)

p = Grado de Homogeneidad= 0.50 (50%)
q = Grado de heterogeneidad= 0.50 (50%)
E = Margen de error= 5%

n = Tamafo de muestra=?
Reemplazando:

_ 1.962 x 0.50 X 0.50 x 508
~(0.052 x (508 — 1) + 1.962 x 0.50 x 0.50

n

n =219 encuestados

Por lo tanto, la muestra estuvo compuesta por 219 usuarios.

CRITERIOS DE INCLUSION
Usuarios que han sido atendidos en la UGEL Pachitea.
Usuarios que han recibido atencion en la UGEL Pachitea durante
octubre, noviembre y diciembre del 2023.
Usuarios atendidos en la UGEL Pachitea que estuvieron dispuestos
y sean capaces de completar el cuestionario.

CRITERIOS DE EXCLUSION
Usuarios que han sido atendidos en otras UGEL que no sea la UGEL
Pachitea.
Usuarios que han recibido atencién en la UGEL Pachitea desde
enero hasta setiembre del 2023.
Se excluy6 a los usuarios atendidos entre enero y setiembre del
2023 porque trabajar con todo el afo implicaba abarcar una
poblacién extensa, lo cual podia dificultar la recoleccién y el analisis
de datos. Al enfocarse solo en el ultimo trimestre, se definid una
poblacion mas acotada y manejable, permitiendo aplicar con mayor
precision la férmula muestral y obtener una muestra confiable,

representativa y adecuada para los fines del estudio.

Usuarios que no estuvieron dispuestos y no sean capaces de

completar el cuestionario.
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3.3 TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

PARA LA RECOLECCION DE DATOS
e TECNICA: ENCUESTA

La encuesta constituye una técnica fundamental de recoleccion de
informacion, basada en una investigacion critica, objetiva y consistente, que
asegura que la informacion proporcionada se obtenga en un grupo amplio de
muestras representativas de sujetos (Grande y Abascal, 2005).
e INSTRUMENTO: CUESTIONARIO

El cuestionario se entiende como un documento que consta de una serie
de preguntas formuladas de manera racional, ordenada y progresiva
(Hernandez et al., 2006).

PARA LA PRESENTACION DE DATOS
Para el proceso de datos se uso, lo siguiente:

- Se utilizo el software Excel como herramienta de apoyo para la
presentacion y disefio de barras.

- Software SPSS: Se utilizé el coeficiente de correlacion de Pearson para
evaluar la conexion entre las variables. Se recopilaron datos de
cuestionarios con respuestas basadas en la escala de Likert, lo que
permitio analizar y describir las variables segun sus influencias y origenes.

- WORD: Para procesar la informacion y la redaccién del estudio.

PARA EL ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS DATOS

Para la recoleccion de datos, primero se obtuvo la carta de aprobacion
correspondiente. También se verifico la confiabilidad del instrumento mediante
el coeficiente Alfa de Cronbach y se validé su contenido a través de la
evaluacion de expertos. Posteriormente, se administrd el instrumento a la
muestra seleccionada. Los datos recolectados fueron analizados tanto de

forma descriptiva como inferencial, lo que permitio realizar interpretaciones y

llegar a conclusiones. Los datos fueron representados inicialmente en

Microsoft Excel y luego procesados en el programa SPSS para generar tablas

y graficos que ilustraron los resultados. Finalmente, el analisis y las

interpretaciones de dichos datos se realizaron en Microsoft Word, donde se

detallaron los resultados, conclusiones y recomendaciones.
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CAPITULO IV

RESULTADOS

4.1. PROCESAMIENTO DE DATOS
Tabla 3

El personal presenta una apariencia profesional y adecuada durante su atencion.

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje -

valido acumulado

Nunca 19 8,7 8,7 8,7

Casi nunca 37 16,9 16,9 25,6

. A veces 117 53,4 53,4 79,0

Valido o
Casi siempre 21 9,6 9,6 88,6
Siempre 25 11,4 11,4 100,0
Total 219 100,0 100,0

Nota. Encuesta 2024.
Figura 1

El personal presenta una apariencia profesional y adecuada durante su atencion.
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Nota. Encuesta 2024.
ANALISIS E INTERPRETACION

Ante la interrogante planteada, se identifico que el 53,4 % de los

encuestados afirmé que el personal a veces presenta una apariencia

profesional y adecuada durante la atencion. A este grupo le siguieron el 16,9

% que indicd casi nunca, el 11,4 % que manifestd siempre, el 9,6 % que

respondio casi siempre y, finalmente, el 8,7 % que expresd nunca. Estos

resultados reflejan una evidente falta de estandarizacion y supervision en el
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cumplimiento de las normas institucionales de presentacion, situacion que
puede influir de manera negativa en la percepcion del servicio. La apariencia
profesional constituye un elemento clave para generar confianza, respeto y
credibilidad en los usuarios del establecimiento de salud. Desde una
perspectiva interpretativa, este escenario podria estar relacionado con
debilidades en la cultura organizacional y en los procesos de formacion del
personal, lo que deriva en una imagen institucional poco cohesionada. En
consecuencia, esto afecta la satisfaccion del usuario y la calidad del servicio

percibida.

Tabla 4

El personal demostré interés en entender y resolver mis necesidades.

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje .

valido acumulado

Nunca 13 5,9 5,9 5,9

Casi nunca 50 22,8 22,8 28,8

. A veces 88 40,2 40,2 68,9

Vaélido o
Casi siempre 40 18,3 18,3 87,2
Siempre 28 12,8 12,8 100,0
Total 219 100,0 100,0

Nota. Encuesta 2024.

Figura 2

El personal demostré interés en entender y resolver mis necesidades.
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Nota. Encuesta 2024.
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ANALISIS E INTERPRETACION

Ante la interrogante planteada, se evidencié que el 40,2 % de los
encuestados senald que el personal a veces demostro interés en comprender
y resolver sus necesidades. A este grupo le siguié un 22,8 % que indico casi
nunca, un 18,3 % que manifestd casi siempre, un 12,8 % que respondid
siempre y, finalmente, un 5,9 % que expresd nunca. Esta distribucién revela
que una parte significativa del personal no logra establecer una conexion
efectiva con las necesidades de los usuarios, lo cual debilita la percepcion de
calidad del servicio recibido. Esta situacion podria estar asociada a factores
como la rutina laboral, la desmotivacion o la falta de una orientacion
institucional clara hacia un modelo de atencion centrado en la persona.
Cuando los usuarios no se sienten escuchados ni comprendidos, se deteriora
el vinculo de confianza y se afecta negativamente su experiencia global con
el establecimiento de salud. Los resultados permiten concluir que la calidad
de la atencion no depende unicamente de la eficiencia de los procesos, sino
también de las actitudes, competencias comunicacionales y disposiciones
humanas del personal. Estos elementos, al generar cercania, seguridad y
respeto, deben ser fortalecidos para mejorar la relacion entre la institucion y

los usuarios que acuden a sus servicios.

Tabla 5

El personal mantiene el contacto visual y tiene gestos que reflejan atenciéon y comprension.

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .

valido acumulado

Nunca 19 8,7 8,7 8,7

Casi nunca 99 45,2 45,2 53,9

Valido  Casi siempre 60 27,4 27,4 81,3

Siempre 41 18,7 18,7 100,0

Total 219 100,0 100,0

Nota. Encuesta 2024.
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Figura 3

El personal mantiene el contacto visual y tiene gestos que reflejan atencion y comprension.
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Nota. Encuesta 2024.
ANALISIS E INTERPRETACION

Ante la interrogante planteada, se identific6 que el 45,2 % de los
encuestados sefald que el personal casi nunca mantiene contacto visual ni
expresa gestos que reflejen atenciéon y comprension. Le siguieron un 27,4 %
que indico casi siempre, un 18,7 % que manifestd siempre y un 8,7 % que
respondié nunca. Esta distribucion evidencia una marcada deficiencia en la
comunicacion no verbal, componente fundamental para transmitir interés,
empatiay disposicidén a escuchar durante la atencion. La ausencia de contacto
visual y de gestos que demuestren atencidén puede ser percibida por los
usuarios como indiferencia o falta de compromiso, generando una experiencia
distante y poco acogedora. Aunque esta actitud no siempre es intencional,
debilita el vinculo entre usuario y personal, afectando la calidad percibida del
servicio, especialmente en contextos donde se espera un trato humano,
cercano y respetuoso. Es importante considerar que la comunicacion efectiva
no se limita al uso de la palabra, sino que se sustenta también en sefales no
verbales que fortalecen la confianza y la comprensién mutua. Por ello, estos
resultados evidencian la necesidad de reforzar las habilidades interpersonales
del personal de salud, con el fin de mejorar la calidad de la atencion y

consolidar una relacion mas positiva y empatica con los usuarios.
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Tabla 6

El personal muestra comprension y respeto hacia mis opiniones.

) ] Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje -
valido acumulado
Nunca 19 8,7 8,7 8,7
Casi nunca 41 18,7 18,7 27,4
i A veces 76 34,7 34,7 62,1
Vélido o
Casi siempre 39 17,8 17,8 79,9
Siempre 44 20,1 20,1 100,0
Total 219 100,0 100,0

Nota. Encuesta 2024.
Figura 4

El personal muestra comprension y respeto hacia mis opiniones.
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Nota. Encuesta 2024.

ANALISIS E INTERPRETACION

Ante la interrogante planteada, se identific6 que el 34,7 % de los
encuestados senalé que el personal a veces muestra comprension y respeto
hacia sus opiniones. A este grupo le siguié un 20,1 % que indicé siempre, un
18,7 % que manifestd casi nunca, un 17,8 % que respondié casi siempre vy,
finalmente, un 8,7 % que expresd nunca. Esta distribucion evidencia una
percepcion de trato inestable, donde la actitud del personal varia
significativamente entre situaciones, generando para el usuario una
experiencia ambigua e inconsistente. La falta de constancia en la
demostraciéon de respeto y comprension dificulta la construccion de una
relacion basada en la confianza, elemento esencial para una atencion
humanizada y efectiva. Si bien se observa que una parte del personal presenta

actitudes positivas, estas no se han consolidado como una practica

46



institucional generalizada, lo que podria responder a la ausencia de formacion
especifica, a criterios internos poco definidos o a una insuficiente
sensibilizacidn sobre la importancia del respeto en el trato cotidiano. Esta falta
de coherencia en las actitudes no solo afecta la percepcion individual de los
usuarios, sino que también deteriora la imagen institucional, dado que el
respeto hacia las opiniones constituye un pilar fundamental en cualquier

servicio orientado a la dignidad, la ética y el reconocimiento de la persona.

Tabla 7

El personal realiza un seguimiento adecuado para asegurar que las soluciones ofrecidas a
los problemas planteados sean efectivas.

) , Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje »
vélido acumulado
Nunca 22 10,0 10,0 10,0
Casi nunca 107 48,9 48,9 58,9
. A veces 18 8,2 8,2 67,1
Vélido o
Casi siempre 61 27,9 27,9 95,0
Siempre 11 5,0 5,0 100,0
Total 219 100,0 100,0

Nota. Encuesta 2024. Fuente. Elaboracion propia.
Figura 5

El personal realiza un seguimiento adecuado para asegurar que las soluciones ofrecidas a
los problemas planteados sean efectivas.
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Nota. Encuesta 2024.

ANALISIS E INTERPRETACION

Ante la interrogante planteada, se identific6 que el 48,9 % de los
encuestados indic6 que el personal casi nunca realiza un seguimiento

adecuado para asegurar que las soluciones ofrecidas sean efectivas. A este
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resultado le siguié un 27,9 % que sefiald casi siempre, un 10,0 % que
manifesté nunca, un 8,2 % que respondié a veces y un 5,0 % que expresé
siempre. Esta distribucidén evidencia una marcada debilidad en el proceso de
atencion, particularmente en la fase de seguimiento, etapa fundamental para
garantizar la resolucion efectiva de los casos. La falta de verificacién posterior
puede ser interpretada por los usuarios como desinterés o falta de
compromiso, afectando directamente la percepcion de calidad del servicio y
generando sentimientos de frustracion y desconfianza hacia la institucion.
Este comportamiento podria estar relacionado con la ausencia de protocolos
claros, una elevada carga laboral o un enfoque de atencion centrado
unicamente en la respuesta inmediata, sin considerar el impacto posterior de
las acciones realizadas. Cuando no se corrobora si las soluciones
implementadas realmente funcionaron, se interrumpe el ciclo de atencion
integral y se pierde la oportunidad de mejorar tanto la experiencia del usuario
como los procesos internos del servicio. Por ello, estos resultados evidencian
la necesidad de fortalecer el compromiso institucional con una atencion
continua, responsable y orientada a la satisfaccion real del usuario, que no
concluya con la respuesta inicial, sino que se mantenga hasta confirmar una

solucion efectiva y oportuna.

Tabla 8

El personal me proporciona una solucion efectiva ante mis problemas.

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Casi nunca 49 22,4 22,4 22,4
A veces 119 54,3 54,3 76,7
Valido  Casi siempre 33 15,1 15,1 91,8
Siempre 18 8,2 8,2 100,0
Total 219 100,0 100,0

Nota. Encuesta 2024. Fuente. Elaboracion propia.
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Figura 6

El personal me proporciona una solucién efectiva ante mis problemas.
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Nota. Encuesta 2024.

ANALISIS E INTERPRETACION

Ante la interrogante planteada, se identifico que el 54,3 % de los
encuestados expresd que el personal a veces proporciona una solucion
efectiva a sus problemas. A este porcentaje le siguid un 22,4 % que indico
casi nunca, un 15,1 % que manifestd casi siempre y un 8,2 % que respondio
siempre. Esta distribucion evidencia que la mayoria de los usuarios percibe
una atencién inconstante respecto a la capacidad del personal para resolver
sus necesidades de manera eficaz. Esta falta de consistencia podria estar
vinculada a limitaciones en la formacién técnica, insuficiente claridad en los
procedimientos o deficiencias en la coordinacion interna, factores que
dificultan la entrega de respuestas oportunas y funcionales. Cuando las
soluciones ofrecidas no resultan efectivas o dependen de la circunstancia, se
deteriora la confianza del usuario en el servicio, generando inseguridad acerca
de si sus problemas seran abordados de manera adecuada. Este escenario
resalta la importancia de fortalecer las competencias del personal y de
establecer mecanismos que aseguren la calidad y eficacia de las respuestas.
Asimismo, pone de manifiesto la necesidad de consolidar una cultura
institucional orientada a la resolucion real de los problemas y no unicamente

a brindar una atencién superficial o momentanea.

49



Tabla 9

El personal me brinda informacion clara y detallada sobre los procedimientos necesarios.

) , Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje »
vélido acumulado
Nunca 17 7,8 7,8 7,8
Casi nunca 35 16,0 16,0 23,7
i A veces 33 15,1 15,1 38,8
Vélido o
Casi siempre 113 51,6 51,6 90,4
Siempre 21 9,6 9,6 100,0
Total 219 100,0 100,0
Nota. Encuesta 2024.
Figura 7

El personal me brinda informacién clara y detallada sobre los procedimientos necesarios.
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Nota. Encuesta 2024.
ANALISIS E INTERPRETACION

Ante la interrogante planteada, se identific6 que el 51,6 % de los
encuestados sefiald que el personal casi siempre brinda informacion clara y
detallada sobre los procedimientos necesarios. A este porcentaje le siguié un
16,0 % que indico casi nunca, un 15,1 % que respondio a veces, un 9,6 % que
manifestdé siempre y, finalmente, un 7,8 % que expres6 nunca. Esta
distribucion revela que, aunque mas de la mitad de los usuarios percibe un
nivel adecuado de orientacion por parte del personal, persiste un grupo
considerable que experimenta dificultades para acceder a informacion clara,
precisa y oportuna. Esta variabilidad en la calidad de la comunicacién podria
estar asociada a diferencias en la preparacion del personal, a la falta de guias
estandarizadas o a la ausencia de criterios uniformes en la atencion. Cuando
la informacion no se transmite de manera clara y consistente, los usuarios

pueden sentirse confundidos o desorientados, afectando su capacidad para
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gestionar tramites, comprender procedimientos o resolver sus necesidades de
forma eficaz. En este sentido, los resultados ponen de manifiesto la
importancia de fortalecer los canales institucionales de comunicacién,
asegurando que todo el personal disponga de la misma informacion, utilice
mensajes uniformes y cuente con las herramientas necesarias para ofrecer

una atencion clara, transparente y accesible para todos los usuarios.

Tabla 10

El personal demuestra un buen conocimiento sobre los procedimientos y normativas vigentes.

) , Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje .
vélido acumulado
Nunca 17 7,8 7,8 7,8
Casi nunca 21 9,6 9,6 17,4
i A veces 42 19,2 19,2 36,5
Vélido o
Casi siempre 94 42,9 42,9 79,5
Siempre 45 20,5 20,5 100,0
Total 219 100,0 100,0

Nota. Encuesta 2024.

Figura 8
El personal demuestra un buen conocimiento sobre los procedimientos y normativas vigentes.
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Nota. Encuesta 2024.

ANALISIS E INTERPRETACION

Ante la interrogante planteada, se identific6 que el 42,9 % de los
encuestados sefaldé que el personal casi siempre demuestra un buen
conocimiento sobre los procedimientos y normativas vigentes. A este grupo le
siguié un 20,5 % que indicé siempre, un 19,2 % que respondié a veces, un 9,6
% que manifestd casi nunca y, finalmente, un 7,8 % que expresé nunca. Esta

distribucion evidencia que una parte importante de los usuarios percibe al
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personal como técnicamente capacitado, lo cual contribuye a generar
confianza en la atencion brindada. No obstante, también se identifica un grupo
significativo que percibe inconsistencias en el dominio de la informacioén, lo
que podria estar relacionado con diferencias en los niveles de formacion,
insuficiente actualizacion normativa o falta de espacios de capacitacion
continua. Cuando el conocimiento no se demuestra de manera clara y
uniforme, pueden presentarse errores, retrasos o contradicciones que afectan
la calidad del servicio y deterioran la experiencia del usuario. Este hallazgo
subraya la importancia de garantizar que todo el personal disponga de una
base sdlida y actualizada de conocimientos, permitiendo actuar con
seguridad, ofrecer respuestas precisas y fortalecer la credibilidad institucional

en cada interaccion.

Tabla 11

Encuentra accesibles los canales de comunicacion de la UGEL Pachitea cuando necesita
contactarse con ellos.

] ] Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje -

valido acumulado

Nunca 15 6,8 6,8 6,8

Casi nunca 9 41 4,1 11,0

. A veces 48 21,9 21,9 32,9

Valido o
Casi siempre 93 42,5 42,5 75,3
Siempre 54 24,7 24,7 100,0
Total 219 100,0 100,0

Nota. Encuesta 2024.

Figura 9

Encuentra accesibles los canales de comunicacion de la UGEL Pachitea cuando necesita
contactarse con ellos.
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Nota. Encuesta 2024.

52



ANALISIS E INTERPRETACION

Ante la interrogante planteada, se identific6 que el 42,5 % de los
encuestados sefald que casi siempre encuentra accesibles los canales de
comunicacién de la UGEL Pachitea. A este grupo le siguié un 24,7 % que
indicod siempre, un 21,9 % que respondié a veces, un 6,8 % que manifestd
nunca y un 4,1 % que expresd casi nunca. Esta distribucién refleja una
percepcion mayoritariamente favorable respecto a la disponibilidad de los
medios institucionales de contacto, lo cual sugiere que la mayoria de los
usuarios logra establecer comunicacion sin mayores dificultades. Sin
embargo, la presencia de un porcentaje considerable que reporta problemas
evidencia que la accesibilidad no es total ni uniforme. Estas dificultades
podrian estar asociadas a limitaciones en la infraestructura tecnoldgica,
horarios de atencién restringidos, falta de respuesta o insuficiente difusion de
los canales disponibles. Cuando la comunicacion no se desarrolla de manera
eficiente, pueden surgir demoras, malentendidos y una sensacion de
distanciamiento entre la institucién y sus usuarios. En este sentido, los
resultados subrayan la necesidad de fortalecer y diversificar los medios de
atencion, asegurando que todos los usuarios, sin excepcion, puedan acceder
de forma sencilla a la informacion, realizar consultas y recibir respuestas

oportunas.

Tabla 12

El personal me brinda un servicio completo y sin errores.

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje -
valido acumulado
Nunca 41 18,7 18,7 18,7
Casi nunca 7 3,2 3,2 21,9
. A veces 94 42,9 42,9 64,8
Vélido o
Casi siempre 28 12,8 12,8 77,6
Siempre 49 22,4 22,4 100,0
Total 219 100,0 100,0

Nota. Encuesta 2024.
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Figura 10

El personal me brinda un servicio completo y sin errores.
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Nota. Encuesta 2024.

ANALISIS E INTERPRETACION

Ante la interrogante planteada, se identifico que el 42,9 % de los
encuestados manifestdé que el personal a veces brinda un servicio completo y
sin errores. Le siguio un 22,4 % que indico siempre, un 18,7 % que respondid
nunca, un 12,9 % que senalé casi siempre y un 3,2 % que expreso casi nunca.
Esta variabilidad evidencia inconsistencias en la prestacion del servicio, las
cuales podrian estar relacionadas con deficiencias en la supervision de los
procesos, limitaciones en la capacitacién del personal o debilidades en los
sistemas de control de calidad. Cuando el servicio no se ofrece de manera
continua, completa y precisa, los usuarios tienden a cuestionar la capacidad
institucional para resolver sus necesidades de forma efectiva, afectando
directamente la imagen y credibilidad de la entidad. Este hallazgo subraya la
importancia de establecer mecanismos que garanticen no solo la correcta
ejecucion de los procedimientos, sino también la uniformidad en la calidad del
servicio, promoviendo estandares que minimicen errores y fortalezcan la

satisfaccion del usuario.
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Tabla 13

El personal demuestra interés genuino en resolver mis consultas y necesidades.

) , Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje »
vélido acumulado
Nunca 25 11,4 11,4 11,4
Casi nunca 53 24,2 24,2 35,6
i A veces 33 15,1 15,1 50,7
Vélido o
Casi siempre 57 26,0 26,0 76,7
Siempre 51 23,3 23,3 100,0
Total 219 100,0 100,0

Nota. Encuesta 2024.

Figura 11

El personal demuestra interés genuino en resolver mis consultas y necesidades.
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Nota. Encuesta 2024.

ANALISIS E INTERPRETACION

Ante la interrogante planteada, se identific6 que el 26,0 % de los
encuestados indicod que el personal casi siempre demuestra interés genuino
en resolver sus consultas y necesidades. Le siguio un 24,2 % que sefnal6 casi
nunca, un 23,3 % que manifestd siempre, un 15,1 % que respondié a veces y
un 11,4 % que expresd nunca. Esta distribucion refleja una percepcion
dividida: mientras una parte de los usuarios valora una actitud comprometida
por parte del personal, otro grupo significativo percibe desinterés o falta de
implicacion en la atencién. Esta variabilidad sugiere que el nivel de
involucramiento del personal no se encuentra estandarizado y puede

depender de factores individuales, como la motivacion, la carga laboral o el
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grado de sensibilizacion respecto a la importancia de un trato empatico.
Cuando los usuarios no perciben un interés auténtico en sus necesidades, se
genera una sensacion de indiferencia que debilita la confianza y afecta
negativamente la experiencia general. Por ello, estos resultados evidencian la
necesidad de fortalecer el compromiso del personal no solo en términos
operativos, sino también en su actitud hacia los usuarios, promoviendo una
atencion mas humana, cercana y orientada a la resolucion efectiva de cada

Caso.

Tabla 14

El personal me brinda informacién detallada sobre los requisitos y pasos necesarios para
acceder a los servicios.

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Nunca 17 7,8 7,8 7,8
Casi nunca 18 8,2 8,2 16,0
. A veces 109 49,8 49,8 65,8
Valido o
Casi siempre 47 21,5 21,5 87,2
Siempre 28 12,8 12,8 100,0
Total 219 100,0 100,0

Nota. Encuesta 2024.
Figura 12

El personal me brinda informacién detallada sobre los requisitos y pasos necesarios para
acceder a los servicios.
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Nota. Encuesta 2024.
ANALISIS E INTERPRETACION

Ante la interrogante planteada, se identific6 que el 49,8 % de los

encuestados manifestd que el personal a veces brinda informacién detallada
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sobre los requisitos y pasos necesarios para acceder a los servicios. Le siguio
un 21,5 % que indico casi siempre, un 12,9 % que respondié siempre, un 7,6
% que expreso nunca y un 8,2 % que sefald casi nunca. Esta distribucion
evidencia una comunicacion poco constante, donde casi la mitad de los
usuarios perciben una orientacion ambigua o incompleta, situacion que puede
derivar en errores, retrasos o frustracion al momento de realizar tramites. La
falta de claridad en la informacién proporcionada podria estar vinculada a la
ausencia de protocolos estandarizados, a la escasa actualizacion de los
contenidos o a diferencias en la preparacion del personal respecto a los
procedimientos vigentes. Cuando los usuarios no reciben indicaciones
precisas, se limita su autonomia para acceder correctamente a los servicios y
se incrementa su dependencia de una atencién directa, lo que puede
sobrecargar el sistema y disminuir su eficiencia. En este sentido, los
resultados subrayan la necesidad de fortalecer la comunicacion institucional,
asegurando que todo el personal maneje y transmita informacién clara,
uniforme y accesible, como parte esencial para garantizar un servicio

inclusivo, eficiente y verdaderamente orientado a las necesidades del usuario.

Tabla 15

El personal me brinda una atencién cordial y respetuosa

) ] Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje .
valido acumulado
Nunca 25 11,4 11,4 11,4
Casi nunca 32 14,6 14,6 26,0
. A veces 88 40,2 40,2 66,2
Vaélido o
Casi siempre 38 17,4 17,4 83,6
Siempre 36 16,4 16,4 100,0
Total 219 100,0 100,0

Nota. Encuesta 2024.
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Figura 13

El personal me brinda una atencién cordial y respetuosa.
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Nota. Encuesta 2024.
ANALISIS E INTERPRETACION

Ante la interrogante planteada, se identific6 que el 40,2 % de los
encuestados sefialé que el personal a veces brinda una atencidn cordial y
respetuosa. Le siguiéo un 17,4 % que indicé casi siempre, un 16,4 % que
manifesté siempre, un 14,6 % que respondié casi nunca y un 11,4 % que
expresé nunca. Esta distribucidén evidencia que la atencién percibida por los
usuarios se caracteriza por la inconstancia, ya que el trato cordial no se
manifiesta de manera uniforme ni sostenida. Esta variabilidad puede
interpretarse como un indicio de que la amabilidad no ha sido consolidada
como un componente integral del servicio, pudiendo estar relacionada con
factores como la sobrecarga laboral, la falta de motivacion o la ausencia de
una cultura organizacional centrada en el usuario. Cuando el trato no es
respetuoso ni cercano, se afecta no solo la experiencia individual del usuario,
sino también la imagen institucional, dado que el respeto constituye un
elemento fundamental en toda interaccion de calidad. En este contexto, los
resultados ponen de manifiesto la necesidad de fortalecer las actitudes de
cortesia y consideracion dentro del equipo de atencion, promoviendo una
cultura de servicio en la que el trato humano sea valorado tanto como la

eficacia técnica.
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Tabla 16

El personal muestra interés en comprender el contexto o la situacion especifica de mi
solicitud.

) , Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje o
vélido acumulado
Casi nunca 46 21,0 21,0 21,0
A veces 43 19,6 19,6 40,6
Vaélido Casi siempre 84 38,4 38,4 79,0
Siempre 46 21,0 21,0 100,0
Total 219 100,0 100,0

Nota. Encuesta 2024. Fuente. Elaboracion propia.

Figura 14

El personal muestra interés en comprender el contexto o la situacion especifica de mi
solicitud.

40

30

20

Porcentaje

Casi Munca A veces Casi siempre Siempre

Nota. Encuesta 2024.
ANALISIS E INTERPRETACION

Ante la interrogante planteada, se identificé que el 38,4 % de los
encuestados manifesté que el personal casi siempre muestra interés en
comprender el contexto o la situacion especifica de su solicitud. Le siguié un
21,0 % que indico casi nunca, un 21,0 % que senald siempre y un 19,6 % que
respondié a veces. Esta distribucién evidencia una percepcién mayormente
favorable sobre la capacidad del personal para mostrar empatia y considerar
las particularidades de cada caso, lo cual constituye un aspecto positivo
dentro del servicio. No obstante, también se observa que un porcentaje
significativo de usuarios no percibe esta actitud de manera constante, lo que

sugiere que la empatia aun no esta plenamente integrada como practica
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comun en la atencion. Esta inconsistencia puede deberse a factores como
exceso de carga laboral, falta de entrenamiento en habilidades blandas o la
presion por atender rapidamente sin profundizar en las circunstancias
individuales. Cuando no se considera el contexto de cada solicitud, se corre
el riesgo de ofrecer soluciones genéricas que no responden adecuadamente
a las necesidades reales del usuario. Por ello, estos resultados evidencian la
importancia de fortalecer la escucha activa y la comprensién situacional como
elementos esenciales para brindar una atenciéon mas humana, pertinente y

eficaz.

Tabla 17

El personal le da respuestas precisas a sus preguntas o inquietudes.

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje .
valido acumulado
Nunca 41 18,7 18,7 18,7
Casi nunca 26 11,9 11,9 30,6
. A veces 82 37,4 37,4 68,0
Vaélido o
Casi siempre 28 12,8 12,8 80,8
Siempre 42 19,2 19,2 100,0
Total 219 100,0 100,0
Nota. Encuesta 2024.
Figura 15

El personal le da respuestas precisas a sus preguntas o inquietudes.
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Nota. Encuesta 2024.

ANALISIS E INTERPRETACION

Ante la interrogante planteada, se identific6 que el 37,4 % de los
encuestados senald que el personal a veces brinda respuestas precisas a sus
preguntas o inquietudes. Le siguié un 19,2 % que indicé siempre, un 18,7 %
que manifestd nunca, un 12,9 % que respondié casi siempre y un 11,9 % que

expreso casi nunca. Esta distribucion evidencia que la mayoria de los usuarios
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percibe una atencion inestable respecto a la precision de la informacion
proporcionada, situacidn que puede generar incertidumbre, errores o
frustracion durante el proceso de atencion. La falta de respuestas claras y
correctas podria estar vinculada a deficiencias en la actualizacion de
conocimientos, ausencia de protocolos informativos estandarizados o
diferencias individuales en el manejo de la informacion. Cuando las
respuestas no son precisas, se debilita la capacidad del usuario para tomar
decisiones informadas o completar tramites de manera adecuada, afectando
tanto su experiencia individual como la confianza en el servicio institucional.
En este contexto, los resultados resaltan la importancia de garantizar que el
personal disponga de informacion clara, actualizada y estructurada, asi como
de fomentar una cultura de comunicacién responsable, orientada a resolver

las dudas con seguridad, claridad y eficacia.

Tabla 18

Durante sus tramites el personal ha mantenido la confidencialidad de la informacién que
proporciona.

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje .
valido acumulado
Nunca 25 11,4 11,4 11,4
Casi nunca 35 16,0 16,0 27,4
. A veces 36 16,4 16,4 43,8
Vélido o
Casi siempre 71 324 32,4 76,3
Siempre 52 23,7 23,7 100,0
Total 219 100,0 100,0

Nota. Encuesta 2024.

Figura 16

Durante sus tramites el personal ha mantenido la confidencialidad de la informacién que
proporciona
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Nota. Encuesta 2024.
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ANALISIS E INTERPRETACION

Ante la interrogante planteada, se identific6 que el 32,4 % de los
encuestados manifest6 que el personal casi siempre mantiene la
confidencialidad de la informacion proporcionada durante sus tramites. Le
siguidé un 23,7 % que indicé siempre, un 16,4 % que respondid a veces, un
16,0 % que senalé casi nunca y un 11,4 % que expresé nunca. Esta
distribucion evidencia una percepcion mayoritariamente favorable respecto al
manejo responsable de los datos personales, o que sugiere que la mayoria
de los usuarios confia en que su informacion se encuentra protegida. No
obstante, la existencia de un porcentaje considerable de usuarios que percibe
vulnerabilidad en este aspecto indica que aun persisten debilidades en la
garantia de privacidad, las cuales podrian estar relacionadas con la ausencia
de protocolos claros, capacitacion insuficiente o practicas inconsistentes entre
el personal. La confidencialidad es un elemento fundamental para generar
confianza y asegurar que los usuarios se sientan seguros al compartir
informacion sensible; cuando esta se percibe comprometida, puede afectar
negativamente tanto la disposicion a participar como la imagen institucional.
En este sentido, los resultados ponen de manifiesto la necesidad de fortalecer
las politicas y practicas de manejo de datos, garantizando un tratamiento

uniforme y riguroso que proteja la privacidad en todas las interacciones.

Tabla 19

La personal toma medidas adecuadas para proteger la privacidad de su informacién durante
el proceso de atencion.

] ] Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje -

valido acumulado

Nunca 16 7,3 7,3 7,3

Casi nunca 37 16,9 16,9 24,2

) A veces 103 47,0 47,0 71,2

Valido o
Casi siempre 37 16,9 16,9 88,1
Siempre 26 11,9 11,9 100,0
Total 219 100,0 100,0

Nota. Encuesta 2024.
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Figura 17

El personal toma medidas adecuadas para proteger la privacidad de su informacién durante
el proceso de atencion.
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Nota. Encuesta 2024.

ANALISIS E INTERPRETACION

Ante la interrogante planteada, se identificé que el 47,0 % de los
encuestados indicé que el personal a veces toma medidas adecuadas para
proteger la privacidad de su informacién durante el proceso de atencion. Le
siguidé un 16,9 % que sefialdé casi siempre, un 16,9 % que respondié casi
nunca, un 11,9 % que manifestoé siempre y un 7,3 % que expreso nunca. Esta
distribucion evidencia que, aunque se realizan esfuerzos puntuales para
salvaguardar la privacidad de los usuarios, en general no se percibe una
aplicacién constante y uniforme de protocolos adecuados para la proteccion
de datos personales. Esta inconsistencia podria derivarse de la falta de
capacitacion continua, la ausencia de supervision efectiva o deficiencias en
los procedimientos institucionales. La proteccion insuficiente de la privacidad
genera inseguridad y desconfianza entre los usuarios, afectando su
disposicion a compartir informacién sensible y limitando la calidad de la
atencion recibida. Por lo tanto, estos resultados ponen de manifiesto una
debilidad institucional que requiere atencion inmediata mediante el
fortalecimiento de politicas, practicas y controles claros, con el fin de

garantizar la confidencialidad en todos los procesos de atencion.
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Tabla 20

El personal muestra actitud cordial durante la atencion.

) , Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje »

vélido acumulado

Nunca 18 8,2 8,2 8,2

Casi nunca 23 10,5 10,5 18,7

i A veces 92 42,0 42,0 60,7

Vélido o
Casi siempre 51 23,3 23,3 84,0
Siempre 35 16,0 16,0 100,0
Total 219 100,0 100,0

Nota. Encuesta 2024.

Figura 18

El personal muestra actitud cordial durante la atencion.
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Nota. Encuesta 2024.

ANALISIS E INTERPRETACION

Ante la interrogante planteada, se identificé que el 42,0 % de los
encuestados indico que el personal a veces muestra una actitud cordial
durante la atencion. Le siguio un 23,3 % que sefialé casi siempre, un 16,0 %
que manifesto siempre, un 10,5 % que respondio casi nunca y un 8,2 % que
expreso6 nunca. Esta distribucion evidencia que la cordialidad percibida por los
usuarios es irregular, lo que puede generar un ambiente de atencion variable
y afectar negativamente la satisfaccion general con el servicio. La falta de una

actitud cordial constante podria estar relacionada con factores como la carga
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de trabajo, la motivacion del personal o la ausencia de una cultura
organizacional que promueva el trato amable y respetuoso. Cuando la
cordialidad no se constituye en una practica habitual, se limita la posibilidad
de establecer una relacion positiva con los usuarios, disminuyendo su
confianza y afectando la percepciéon de calidad del servicio. En este sentido,
los resultados destacan la necesidad de fomentar un ambiente laboral que
incentive la empatia y la cortesia como elementos fundamentales de la
atencion, consolidando una experiencia mas humana y satisfactoria para los

usuarios.

4.2 CONTRASTACION DE HIPOTESIS Y PRUEBA DE HIPOTESIS
Tabla 21

Prueba de normalidad

Kolmogorov - Smirnov

Estadistico Gl Sig.
Calidad de atencién ,846 219 , 104
Satisfaccion de los usuarios ,811 219 ,085

Nota. Software estadistico SPSS.

Interpretacién

Segun la tabla de la prueba de normalidad Kolmogorov - Smirnov, se
observa que el Gl (219) es mayor a 50, por lo que corresponde utilizar dicha
prueba. Dando una significancia mayor al valor de P (0.05), se demuestra que
los datos presentan una distribucion normal; por lo tanto, se aplico para la
contrastacion de hipétesis la correlacion de Pearson.

CORRELACION DE LA HIPOTESIS GENERAL

Hi: La calidad de atencion se relaciona significativamente con la
satisfaccion de los usuarios de la UGEL Pachitea, Huanuco — 2023.

Ho: La calidad de atencion no se relaciona significativamente con la

satisfaccion de los usuarios de la UGEL Pachitea, Huanuco — 2023.
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Tabla 22

Correlacion de la hipotesis general

Calidad de Satisfaccion de los
atencion usuarios
Correlacion de "
1 ,691
Pearson
Calidad de atencién ) )
Sig. (bilateral) ,000
N 219 219
Correlacion de o
,691 1
Satisfaccion de los Pearson
usuarios Sig. (bilateral) ,000
N 219 219

Nota. Software estadistico SPSS.

Interpretacién

Al respecto de la hipétesis general, se afirma que la calidad de atencion
se relaciona significativamente con la satisfaccion de los usuarios de la UGEL
Pachitea, Huanuco — 2023. Dando como una relacion positiva segun la
correlacion de Pearson (0.691) y la significancia (0.000) menor al valor de P

(0.05), indicando que si se relacionan.

CORRELACION DE HIPOTESIS ESPECIFICA 1

El comportamiento en la atencidn se relaciona significativamente con la

satisfaccion de los usuarios de la UGEL Pachitea, Huanuco — 2023.

Tabla 23

Correlacion de la hipétesis especifica N°1

Comportamiento

Satisfaccion de

en la atencién los usuarios
Correlaciéon N
) 1 ,608
Comportamiento de Pearson
en la atencién Sig. (bilateral) ,000
N 219 219
Correlacion -
) i ,608 1
Satisfaccion de de Pearson
los usuarios Sig. (bilateral) ,000
N 219 219

Nota. Software estadistico SPSS.

Interpretacién

Al respecto de la hipdtesis especifica N.° 1, se afirma que el

comportamiento en la atencién se relaciona significativamente con la



satisfaccion de los usuarios de la UGEL Pachitea, Huanuco — 2023. Dando
como una relacion positiva segun la correlacion de Pearson (0.608) y la

significancia (0.000) menor al valor de P (0.05), indicando que si se relacionan.

CORRELACION DE HIPOTESIS ESPECIFICA 2

La respuesta a reclamos se relaciona significativamente con la
satisfaccion de los usuarios de la UGEL Pachitea, Huanuco — 2023.
Tabla 24

Correlacion de la hipétesis especifica N°2

Respuesta a Satisfaccion de los
reclamos usuarios
Correlacién de .
1 ,759
Respuesta a Pearson
reclamos Sig. (bilateral) ,000
N 219 219
Correlacién de .
. . ,759 1
Satisfaccion de los Pearson
usuarios Sig. (bilateral) ,000
N 219 219

Nota. Software estadistico SPSS.
Interpretacién
Al respecto de la hipétesis especifica N.° 2, se afirma que la respuesta a
reclamos se relaciona significativamente con la satisfaccion de los usuarios
de la UGEL Pachitea, Huanuco — 2023. Dando como una relacién positiva
segun la correlacion de Pearson (0.759) y la significancia (0.000) menor al

valor de P (0.05), indicando que si se relacionan.

CORRELACION DE HIPOTESIS ESPECIFICA 3
Los procesos de comunicacion se relacionan significativamente con la

satisfaccion de los usuarios de la UGEL Pachitea, Huanuco — 2023.
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Tabla 25

Correlacion de la hipétesis especifica N°3

Procesos de Satisfaccion de los
comunicacion usuarios
Correlacion de .
1 ,644
Procesos de Pearson
comunicacién Sig. (bilateral) ,000
N 219 219
Correlacién de .
. . ,644 1
Satisfaccion de los Pearson
usuarios Sig. (bilateral) ,000
N 219 219

Nota. Software estadistico SPSS.

Interpretacién

Al respecto de la hipotesis especifica N.° 3, se afirma que los procesos
de comunicacion se relacionan significativamente con la satisfaccion de los
usuarios de la UGEL Pachitea, Huanuco — 2023. Dando como una relacion
positiva segun la correlacion de Pearson (0.644) y la significancia (0.000)

menor al valor de P (0.05), indicando que si se relacionan.
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CAPITULO V
DISCUSION DE RESULTADOS

Al respecto de la hipotesis general, se afirma que la calidad de atencion
se relaciona significativamente con la satisfaccion de los usuarios de la
UGEL Pachitea, Huanuco — 2023. Se demuestra una relacion positiva
entre ambas variables mediante la correlacion de Pearson, cuyo
coeficiente fue de 0.691 con una significancia de 0.000. Comparando
estos hallazgos con la investigacion de Vera (2020), en su tesis titulada:
“Calidad de servicios educativos y satisfaccion de usuarios en la Unidad
Educativa Particular Ecuador — Guayaquil, 2020”, se concluye también
gue existe una relacion significativa entre la calidad del servicio y la
satisfaccion usuaria, con un coeficiente Rho de Spearman de 0.493 y una
significancia de 0.002. En contraste, los resultados obtenidos en el
presente estudio evidencian una correlaciéon mas fuerte, lo que refuerza
la importancia de mejorar continuamente la atencién al usuario como
estrategia para fortalecer la confianza y percepcion positiva de los
servicios ofrecidos.

Al respecto de la hipotesis especifica 1, el comportamiento en la atencién
se relaciona significativamente con la satisfaccion de los usuarios de la
UGEL Pachitea, Hudnuco — 2023. Se demuestra una relacion positiva
entre la dimension y la variable, por medio de una correlacion de Pearson
de 0.608 y una significancia de 0.000. Segun la investigacion de Gamarra
(2022), en su tesis titulada: “Clima organizacional y satisfaccion del
usuario externo del Policlinico Policial Huancayo — 2022”, se concluye
gue, por medio de la prueba estadistica Rho de Spearman, se obtuvo el
valor de 0.281 y un “p” valor (0.007 < 0.01). Por lo tanto, se afirma que
existe una relacion directa baja, significativa entre el clima organizacional
y la satisfaccion del usuario externo en el Policlinico Policial Huancayo —
2022. Concordando con los hallazgos del autor, los resultados de esta
investigacion evidencian que el comportamiento en la atencion influye
directamente en la satisfaccion de los usuarios, siendo un componente
esencial de la percepcion del servicio recibido. Esta relacion subraya la

importancia de mejorar continuamente estos factores, ya que un entorno
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organizacional positivo y una atencion de calidad son determinantes para
garantizar experiencias satisfactorias y fortalecer la confianza en los
servicios prestados.

Al respecto de la hipotesis especifica 2, la respuesta a reclamos se
relaciona significativamente con la satisfaccion de los usuarios de la
UGEL Pachitea, Huanuco — 2023. Se demuestra una relacion positiva
entre la dimension y la variable, por medio de una correlacién de Pearson
de 0.759 y una significancia de 0.000. Respecto de la investigacion de
Ramos (2023), en su tesis titulada: “Calidad y satisfaccién de usuarios
atendidos por profesional de enfermeria en el Centro de Salud San Rafael,
Huanuco, 2022”, se concluye que el 40.6% de usuarios que han percibido
un nivel de calidad de atencion del profesional de enfermeria bueno, se
encuentra satisfecho. El chi? calculado fue 23.270 y p valor 0.00, con lo
cual se concluye que la calidad de atencion del profesional de enfermeria
influye significativamente en el nivel de satisfaccion de los usuarios
atendidos en el Centro de Salud I-3 San Rafael. En concordancia con los
hallazgos del autor, los resultados de esta investigacion demuestran que
la eficacia en la respuesta a reclamos y la calidad de atencion estan
directamente vinculadas con la satisfaccion de los usuarios. Este vinculo
resalta la necesidad de optimizar constantemente estos aspectos, ya que
una atencion eficiente y una gestion efectiva de los reclamos no solo
mejoran la experiencia del usuario, sino que también fortalecen la
confianza y fidelizacion hacia los servicios brindados.

Al respecto de la hipétesis especifica 3, los procesos de comunicacion se
relacionan significativamente con la satisfaccion de los usuarios de la
UGEL Pachitea, Huanuco — 2023. Se demuestra una relacion positiva
entre la dimension y la variable, por medio de una correlacion de Pearson
de 0.644 y una significancia de 0.000. Segun la investigacion de
Mosqueria y Ruiz (2021), en su tesis titulada: “Efectos de las medidas de
simplificacion administrativa implementadas por los Gerentes Publicos y
los niveles de satisfaccion de los usuarios en la Unidad de Gestion
Educativa Local N.° 03. Lima. 2018”, se concluye que existe un nivel de
correlacioén alto y positivo (ps = 0.721) entre las variables simplificacion

administrativa y la satisfaccion de los usuarios de dicha UGEL, con una
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significancia de p = 0.000 (< 0.05). Comparando con los hallazgos del
autor y los resultados encontrados en esta investigacion, se evidencia que
la efectividad de los procesos de comunicacién y la implementacién de
estrategias claras tienen un impacto directo y significativo en los niveles
de satisfaccion de los usuarios. Esta relacion enfatiza la importancia de
optimizar continuamente estos aspectos, ya que una comunicacion clara
y procesos agiles no solo mejoran la experiencia del usuario, sino que
también refuerzan la confianza y la percepcién de eficiencia en los

servicios prestados.
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CONCLUSIONES

Se determind que la calidad de atencion se relaciona significativamente
con la satisfaccion de los usuarios de la UGEL Pachitea, Huanuco — 2023.
La prueba de correlacion de Pearson arrojo un coeficiente de 0.691 con
una significancia de 0.000, lo que indica una relacion positiva y
estadisticamente significativa entre ambas variables. Esta relacion fue
confirmada también desde el enfoque descriptivo. En la Tabla 3, el 53.4%
de los encuestados indicé que el personal solo a veces presenta una
apariencia profesional y adecuada durante la atencion, lo cual puede
debilitar la imagen institucional y afectar la percepcion de seriedad y
compromiso. Por su parte, la Tabla 8 reveld que el 54.3% de los usuarios
senaldé que el personal solo a veces proporciona soluciones efectivas a
sus problemas, lo que refleja una atencion inconsistente, probablemente
ligada a debilidades técnicas o de coordinacion interna. Finalmente, en la
Tabla 11, el 42.5% manifestd que casi siempre encuentra accesibles los
canales de comunicacion, aunque un porcentaje no menor reportd
dificultades, lo que sugiere una necesidad de mejorar la fluidez y cobertura
comunicacional. En conjunto, estos hallazgos evidencian que la calidad
de atencién entendida como la suma de una imagen profesional
coherente, la capacidad de resolver problemas eficazmente y una
comunicacion accesible influye directamente en la experiencia de los
usuarios y en su nivel de satisfaccién. Por ello, se concluye que fortalecer
estos aspectos debe ser una prioridad institucional para garantizar un
servicio mas eficiente, confiable y centrado en las necesidades reales de
la comunidad.

Se determind que el comportamiento en la atencion se relaciona
significativamente con la satisfaccion de los usuarios de la UGEL
Pachitea, Huanuco — 2023. La prueba de correlacion de Pearson arrojo
un coeficiente de 0.608 con una significancia de 0.000, lo que indica una
relacion positiva y estadisticamente significativa entre ambas variables.
Desde el enfoque descriptivo, y segun los resultados presentados en la
Tabla 4, se observé que el 40.2% de los encuestados indicé que el

personal solo a veces demostrd interés en entender y resolver sus
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necesidades, seguido de un 22.8% que respondié casi hunca. Asimismo,
en la Tabla 5, el 45.2% sefialé que el personal casi nunca mantiene
contacto visual ni expresa gestos que reflejen atencion y comprension.
Esta informacion evidencia carencias importantes en la actitud empatica
y la comunicacion no verbal del personal, aspectos fundamentales para
generar confianza, cercania y satisfaccion en los usuarios. La falta de
conexion humana y disposicion genuina por parte del personal debilita la
experiencia del usuario y la percepcién de la calidad del servicio. Por ello,
se concluye que fortalecer el comportamiento en la atencién a través de
la empatia, el respeto y el desarrollo de habilidades interpersonales
resulta esencial para mejorar la relacion con los usuarios y elevar los
niveles de satisfaccion en la UGEL Pachitea.

Se determind que la respuesta a reclamos se relaciona significativamente
con la satisfaccion de los usuarios de la UGEL Pachitea, Huanuco — 2023.
La prueba de correlacion de Pearson arrojo un coeficiente de 0.759 con
una significancia de 0.000, lo que indica una relacidon positiva y
estadisticamente significativa entre ambas variables. Desde el enfoque
descriptivo, los resultados de |la Tabla 6 muestran que el 34.7% de los
encuestados afirmé que el personal solo a veces muestra comprension y
respeto hacia sus opiniones, mientras que un 18.7% indicé que esto
ocurre casi nunca. Esta percepcién de trato inestable afecta la confianza
y la seguridad del usuario, aspectos esenciales en el proceso de atencion.
Por su parte, la Tabla 7 revela que el 48.9% de los usuarios considera que
el personal casi nunca realiza un seguimiento adecuado para asegurar
que las soluciones ofrecidas sean efectivas, lo cual evidencia una
debilidad critica en la atencidn posterior al reclamo. Estas deficiencias no
solo comprometen la eficacia de la respuesta institucional, sino que
también deterioran la experiencia del usuario, al percibir desinterés o falta
de compromiso. En conjunto, los resultados permiten concluir que una
atencion eficiente a los reclamos que combine respeto, seguimiento y
solucién efectiva incide directamente en el nivel de satisfaccion de los
usuarios, y debe ser reforzada como una practica constante en la UGEL

Pachitea.
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Se determiné que los procesos de comunicacion se relacionan
significativamente con la satisfaccion de los usuarios de la UGEL
Pachitea, Huanuco — 2023. La prueba de correlacion de Pearson arrojo
un coeficiente de 0.644 con una significancia de 0.000, lo que indica una
relacion positiva y estadisticamente significativa entre ambas variables.
Desde el enfoque descriptivo, los resultados de la Tabla 9 muestran que
el 51.6% de los encuestados considera que el personal casi siempre
brinda informacion clara y detallada sobre los procedimientos, aunque un
16.0% indic6 que esto ocurre casi huncay un 15.1% a veces, lo que revela
inconsistencias en la calidad de la informacién proporcionada. Asimismo,
la Tabla 10 indica que el 42.9% de los usuarios percibe que el personal
casi siempre demuestra conocimiento sobre los procedimientos y
normativas vigentes, mientras que un 19.2% sefala que ocurre solo a
veces, lo que sugiere una preparacién desigual entre los trabajadores.
Estas diferencias generan incertidumbre y afectan la experiencia del
usuario, ya que una comunicacion institucional poco clara o
desactualizada puede provocar confusion, retrasos y pérdida de confianza
en el servicio. Por tanto, se concluye que el fortalecimiento de los
procesos de comunicacion a través de informacion clara, personal
capacitado y criterios uniformes de atencion es clave para mejorar la
calidad del servicio y elevar la satisfaccién de los usuarios en la UGEL
Pachitea.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda a la direccion de la UGEL Pachitea implementar un plan
integral de mejora de la calidad de atencion, considerando que esta
variable se relaciona significativamente con la satisfaccion de los
usuarios. Este plan debe contemplar acciones orientadas a fortalecer la
imagen profesional del personal, asegurar respuestas eficaces a las
necesidades de los usuarios y garantizar una comunicacion clara y
accesible. El propdsito es superar las deficiencias observadas en la
atencion, promoviendo una experiencia de servicio coherente, confiable y
orientada al usuario.

Se recomienda al director de la UGEL Pachitea ejecutar evaluaciones
internas periddicas sobre el comportamiento del personal en la atencion
al usuario, dado que este factor influye significativamente en la percepcion
de satisfaccion. Estas evaluaciones deben permitir identificar actitudes
inadecuadas, como la falta de empatia, interés o cercania, e implementar
programas de capacitacion orientados a mejorar el trato interpersonal, la
comunicacion no verbal y la calidad humana en la atencién.

Se recomienda al director de la UGEL Pachitea establecer un sistema
especializado para la atencion y seguimiento de reclamos, con el
propésito de brindar respuestas mas rapidas, efectivas y satisfactorias a
los usuarios. Este sistema debe contemplar la asignacion de personal
capacitado, procesos claros de atencidbn y mecanismos de control
posterior, que permitan verificar si las soluciones brindadas fueron
realmente efectivas.

Se recomienda al director de la UGEL Pachitea reforzar los procesos de
comunicacion institucional, mediante la implementaciéon de herramientas
tecnologicas y la capacitacion constante del personal en el manejo de
informacion normativa y procedimental. Una comunicacion clara, uniforme
y accesible es clave para facilitar los tramites y elevar la satisfaccion del

usuario, al reducir confusiones, errores o demoras innecesarias.
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MATRIZ DE CONSISTENCIA

ANEXO 1

TiTULO: “La calidad de atencién y su relacién con la satisfaccién de los usuarios de la UGEL Pachitea, Huanuco — 2023”.

PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLE METODOLOGIA
Problema general: Objetivo general: Hipoétesis general: Variable Tipo de investigacion:
¢De qué manera la calidad Determinar de qué manera la La calidad de atencién se Independiente: Aplicada.
de atencion se relaciona calidad de atencién se relaciona relaciona  significativamente Calidad de atencién. Enfoque:
con la satisfaccion de los la satisfaccion de los con la satisfaccion de los Cuantitativo.

usuarios de la UGEL

Pachitea, Huanuco — 2023?

Problemas especificos:

» ¢De qué manera el
comportamiento en la
atencion se relaciona
con la satisfaccién de
los usuarios de la UGEL
Pachitea, Huanuco -
20237

» ¢De qué manera la
respuesta a los
reclamos se relaciona
con la satisfaccién de
los usuarios de la UGEL
Pachitea, Huanuco -
2023?

» ¢De qué manera los
procesos de
comunicacion se
relacionan con la
satisfaccion de los
usuarios de la UGEL
Pachitea, Huanuco -
20237

usuarios de la UGEL Pachitea,
Huanuco — 2023.

Objetivos especificos:

» Determinar de qué manera el

comportamiento en la
atencion se relaciona con la
satisfaccion de los usuarios
de la UGEL Pachitea,
Huanuco — 2023.

Determinar de qué manera la
respuesta a reclamos se
relaciona con la satisfacciéon
de los usuarios de la UGEL
Pachitea, Huanuco — 2023.
Determinar de qué manera
los procesos de
comunicacion se relacionan
con la satisfaccion de los
usuarios de la UGEL
Pachitea, Huanuco — 2023.

usuarios de la UGEL Pachitea,

Huanuco — 2023.
Hipdtesis especificas:

» El comportamiento en la
atencion se relaciona
significativamente con la

satisfaccion de los
usuarios de la UGEL
Pachitea, Huanuco -
2023.

» La respuesta a reclamos
se relaciona
significativamente con la
satisfaccion de los
usuarios de la UGEL
Pachitea, Huanuco -
2023.

» Los procesos de
comunicacion se
relacionan
significativamente con la
satisfaccion de los
usuarios de la UGEL
Pachitea, Huanuco -
2023.

Dimensiones:
Expectativas.
Capacidad de
respuesta.

v' Seguridad.

v
v

Variable Dependiente:
Satisfaccion de los
usuarios.

Dimensiones
v' Comportamiento en

la atencion.

v"  Respuesta a
reclamos.

v" Procesos de

comunicacion.

Nivel de investigacion:
Correlacional.

Disefio de lainvestigacion:
No experimental de corte
Transversal.
Poblacion:

508 usuarios de
Pachitea.
Muestra:

219  usuarios que @ se
atendieron durante el ultimo
trimestre.

Técnica:

Encuesta

Instrumento:

Cuestionario

la UGEL
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ANEXO 2
CUESTIONARIO
UNIVERSIDAD DE HUANUCO

FACULTAD CIENCIAS EMPRESARIALES

PROGRAMA ACADEMICO DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Encuesta para los usuarios de la Unidad de Gestion Educativa Local (UGEL)

Pachitea - Huanuco.

Objetivo: Determinar de qué manera la calidad de atencién se relaciona con

la satisfaccion de los usuarios de la UGEL Pachitea, Huanuco — 2023.

Instrucciones: Marcar con un aspa (X) de acuerdo a la pregunta y responde

de manera adecuada y ordenada.

Nunca (1) Casi Nunca (2) A veces (3) Casi siempre (4) Siempre (5)

requisitos y pasos necesarios para acceder a los servicios.

‘ RESPUESTA
ITEM PREGUNTA 2345
Variable: Calidad de atencién | |
Comportamiento en la atenciéon

1 El personal presenta una apariencia profesional y adecuada
durante su atencion.

2 El personal demostré interés en entender y resolver mis
necesidades.

3 El personal mantiene el contacto visual y tiene gestos que
reflejan atencion y comprension.

Respuesta a reclamos

4 El personal muestra comprension y respeto hacia mis
opiniones.
El personal realiza un seguimiento adecuado para asegurar

5 que las soluciones ofrecidas a los problemas planteados
sean efectivas.

6 El personal me proporciona una solucién efectiva ante mis
problemas.

Procesos de comunicacion

7 El personal me brinda informacioén clara y detallada sobre los
procedimientos necesarios.

8 El personal demuestra un buen conocimiento sobre los
procedimientos y normativas vigentes.

9 Encuentra accesibles los canales de comunicacion de la
UGEL Pachitea cuando necesita contactarse con ellos.

Variable: Satisfaccion de los usuarios
Expectativas

10 El personal me brinda un servicio completo y sin errores.

1 El personal demgestra interés genuino en resolver mis
consultas y necesidades.

12 El personal me brinda informacion detallada sobre los

Capacidad de respuesta
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13 El personal me brinda una atencién cordial y respetuosa.

14 El personal muestra interés en comprender el contexto o la
situacién especifica de mi solicitud.

15 El personal le da respuestas precisas a sus preguntas o
inquietudes.

Seguridad

16 Durante sus tramites el personal ha mantenido la
confidencialidad de la informacién que proporciona.

17 El personal toma medidas adecuadas para proteger la
privacidad de su informacion durante el proceso de atencion.

18 | El personal muestra actitud cordial durante la atencion.

Muchas gracias por su colaboracion
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ANEXO 3

SOLICITUD DE CONSENTIMIENTO INFORMADO

“ANO DEL BICENTENARIO, DE LA CONSOLIDACION DE NUESTRA
INDEPEN Y DE LA CONMEMORACION DE LAS HEROICAS
LLAS DE JUNIN Y AYACUCHO"

SUMILLA: SOLICITO HACER DE
SuU CONOCIMIENTO LA
APLICACION DE UNA
ENCUESTA E INFORMACION
RELEVANTE PARA EL ESTUDIO.

Sr:
MG. JESUS PASCUAL BARRUETA TARAZONA
Director de la UGEL Pachitea - Huanuco.

Yo, Jackeline Cintia Raraz Arias, identificada con DNI N° 72699948 con
domicilio en Jr. Huanuco 701 - Huanuco, me dirijo ante usted con el debido respeto
y EXpongo:

Que, en atencion al Art.2 Inciso 20 de la Constitucién Politica del Perd
(Derecho de Peticion) recurro a su digno despacho a efectos de SOLICITAR ordene
a quien corresponda, permita al suscrito el acceso a sus instalaciones con la finalidad
de ejecutar una encuesta con los fines de consignar investigacion veridica para el
desarrollo del trabajo de investigacion (tesis) denominada “LA CALIDAD DE
ATENCION Y SU RELACION CON LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS
DE LA UGEL PACHITEA, HUANUCO - 2023", para la obtencién del Titulo
Profesional de Licenciada en Administracién de Empresas. Teniendo en
consideracion las exigencias actuales de SUNEDU el cual es de conocimiento
publico, que, para la obtencién del grado, es la ejecucion de la tesis resulta
indispensable, dentro de los cuales la informacién requerida es de suma importancia
para el desarrollo de mi tema.

POR LO EXPUESTO:
Pido a usted acceder a lo solicitado.

i 304

TR, 35&,3;:53'0 . Huanuco, 25 de Julio de 2024,
RECIE
31 JUL. 2004 A
2R . DD |
171 n'/—)-?‘o’r"; %‘1 u.yu.l
4OA U Jackeline Cyntia Raraz Arias
DNI: 72699948
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ANEXO 4
CARTA DE AUTORIZACIOON

DIRECCION
H H%L‘_UCO @ REQIONAL DE ‘ @/ PACHITEA

"Afo del Bicentenano, de la consolidacion de nuestra Independencia, y de la conmemoracion de las
heroicas batallas de Junin y Ayacucho”

GERENCIA REGIONAL
DE DESARROLLO SOCIAL

CARTA N° 0165 - 2024- -GRDS-DR L PACHITEA/D

SENOR (a):
JACKELINE CYNTIA RARAZ ARIAS

Jr. Hudnuco N° 701
Huanuco. -

ASUNTO : Autorizacion para elaboracién de ejecucion de encuesta.

REFERENCIA:  Reg. Doc. N* 05005264
Reg. Exp. N* 03030444

FECHA ¢ Panao, 7 de agosto del 2024.

Por el presente muy respetuosamente me dirijo a Ud. para
hacer extensivo el saludo cordial a nombre de la UGEL Pachitea, asi mismo en
respuesta a vuestra peticion mi despacho autoriza la elaboracién de ejecucion
de encuesta con los fines de consignar investigacion veridica para el desarrollo
del trabajo de investigacion (tesis) denominada “LA CALIDAD DE ATENCION Y
SURELACION CON LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS DE LA UGEL
PACHITEA, HUANUCO - 2023",, para la obtencién del titulo profesional de
licenciada en administracién de empresas.

Con las muestras de mi mayor aprecio, quedo de usted,

Atentamente,

05027059
03030444

o Jr. Pachitea 301 - Panao @® hitps.//www.ugelpachitea gob.pe
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ANEXO 5
GALERIA DE FOTOS
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ANEXO 6
BASE DE DATOS

Archivo  Editar  Ver Datos Transformar Analizar Graficos  Utilidades  Ampliaciones Ventana  Ayuda
= = @’
SIS - LA H B 19
Nombre Tipo Anchura |Decimales Etiqueta Valores Perdidos | Columnas| Alineacion Medida Rol
1 P01 Numérico 8 0 El personal pre... {1, Nunca}. Ninguno 8 Derecha il Ordinal N Entrada
2 P02 Numérico 8 0 El personal de... {1, Nunca}. Ninguno 8 Derecha 4l Ordinal N\ Entrada
3 P03 Numérico 8 0 El personal ma... {1, Nunca}. Ninguno 8 Derecha ol Ordinal  Entrada
4 P04 Numérico 8 0 El personal mu... {1, Nunca}. Ninguno 8 Derecha il Ordinal  Entrada
5 P05 Numérico 8 0 El personal real... {1, Nunca}. Ninguno 8 Derecha ol Ordinal  Entrada
6 | P06 Numérico 8 0 El personal me ... {1, Nunca}... Ninguno 8 Derecha il Ordinal N Entrada
7 P07 Numérico 8 0 El personal me ... {1, Nunca}... Ninguno 8 = Derecha ol Ordinal N Entrada
8 P08 Numérico 8 0 El personal de... {1, Nunca}. Ninguno 8 Derecha il Ordinal N Entrada
9 P09 Numérico 8 0 Encuentra acce... {1, Nunca}. Ninguno 8 Derecha il Ordinal N Entrada
10 P10 Numérico 8 0 El personal me ... {1, Nunca}. Ninguno 8 Derecha 4l Ordinal N Entrada
1 P11 Numérico 8 0 El personal de... {1, Nunca}. Ninguno 8 Derecha 4l Ordinal  Entrada
12 P12 Numérico 8 0 El personal me ... {1, Nunca}. Ninguno 8 Derecha il Ordinal N Entrada
13 P13 Numérico 8 0 El personal me ... {1, Nunca}. Ninguno 8 Derecha ol Ordinal  Entrada
14 P14 Numérico 8 0 El personal mu... {1, Nunca}... Ninguno 8 Derecha ol Ordinal N\ Entrada
15 P15 Numérico 8 0 El personal le d... {1, Nunca}... Ninguno 8 Derecha ol Ordinal N Entrada
16 P16 Numérico 8 0 Durante sus tra... {1, Nunca}. Ninguno 8 Derecha ol Ordinal  Entrada
2id P17 Numérico 8 0 El personal tom... {1, Nunca}. Ninguno 8 Derecha il Ordinal N Entrada
18 P18 Numérico 8 0 El personal mu... {1, Nunca}. Ninguno 8 Derecha 4l Ordinal N\ Entrada
19 \Val Numérico 8 0 Calidad de aten... Ninguno Ninguno 8 Derecha & Nominal N Entrada
20 V2 Numérico 8 0 Satisfaccion de... Ninguno Ninguno 8 Derecha & Nominal N Entrada
21 D1 Numérico 8 0 Expectativas. Ninguno Ninguno 8 Derecha &> Nominal  Entrada
22 D2 Numérico 8 0 Capacidad de r... Ninguno Ninguno 8 Derecha &> Nominal \ Entrada
23 D3 Numérico 8 0 Seguridad Ninguno Ninguno 8 Derecha &> Nominal  Entrada
24 D4 Numérico 8 0 Comportamient... Ninguno Ninguno 8 Derecha &> Nominal  Entrada
25 D5 Numérico 8 0 Respuesta a re... Ninguno Ninguno 8 Derecha \&m A N Entrada
26 D6 Numérico 8 0 Procesos de co... Ninguno Ninguno 8 Derecha &> Nominal N\ Entrada
27
Moo Edtar Yer Dabs Jransfomar Anaicw aficos USlidades Ampiaciones Venlana  Ajpda
= 0 =Ty A
SHEM e AR HBE 40
Visible: 26 de 26 vaniat
| aleor ez | ez | e dlles | e | e | glles  deos  gllen | den dee | de | gew | e | gdes der geis | @wi &V &0 &0
1 1 2 2 4 3 4 [ 4 2 2 3 2 2 1 2 2 Ed 10 7
2 2 3 3 4 3 3 ¢ 4 2 2 2 4 2 2 2 5 3 ? 13
3 2 3 3 4 3 4 2 2 1 2 4 4 2 2 M 2 1 2
4 2 3 3 4 4 1 2 2 2 4 4 3 2 2 0 2 6 §
5 2 3 3 4 4 4 2 2 2 2 4 4 3 2 2 k] ”? 17
3 2 3 2 4 4 4 2 4 2 2 4 4 3 2 3 ] 1 12
7 2 3 2 4 4 3 2 2 2 2 4 4 2 2 ) 1 .
8 2 2 3 5 4 4 1 2 2 2 5 4 4 2 2 3 u 3 9
) 2 4 3 5 4 4 I 2 4 2 2 s 2 2 4 3 1 0 3 3
10 4 4 3 2 ‘ 4 4 ¢ 2 4 2 2 2 2 4 4 3 1% 13 7 3
1 n : 4 3 4 4 1 4 1 2 4 2 5 2 2 4 3 4 3 3 1 9
12 4 4 3 2 4 3 5 4 2 4 2 5 2 2 4 4 3 2 9 2
13 4 4 3 2 2 3 1 2 4 4 5 2 3 4 4 2 1 n
u 4 4 3 2 2 5 4 4 4 2 4 3 4 4 ] 10 9
15 4 4 3 2 2 3 1 4 4 N 3 s 3 4 4 u % L 1
1 2 4 3 3 5 3 4 4 4 4 4 n 3 4 4 k] » 8 1
1 4 3 4 5 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 k) £ 9 2
1 2 3 3 f 4 4 2 1 4 3 4 1 : n 3 ] ) 1 1
19 2 3 2 4 3 4 2 : 2 3 4 1 4 4 3 2 k) ) © 3
2 2 3 5 4 4 4 2 3 1 2 3 4 1 s 4 3 2 u » 2 1
2 2 5 5 3 3 4 2 4 1 3 3 4 1 0 4 2 2 ) £ 1 1
2 3 3 5 3 [ 4 2 ' 1 3 3 4 1 s 4 2 2 S » 1 1
pi] 2 2 3 1 s 5 1 3 3 r 1 f 4 2 2 E) 1 1
1] 5 2 3 4 4 5 4 3 3 3 4 4 4 5 2 2 » £ 2 13
% 2 1 3 4 4 5 4 3 3 3 4 4 1 2 2 1 3 % 2 10
% 2 1 3 2 4 5 3 3 3 3 2 4 2 2 1 k] 10 7
2 2 4 1 4 2 4 4 3 3 3 3 4 4 5 2 2 1 n 2 1
% 2 2 [ 5 2 2 3 3 3 3 4 4 5 2 2 2 2] n 12
] 5 4 4 [ 5 2 2 3 3 3 4 4 5 5 2 2 2 6 5
) 2 4 4 4 5 2 2 3 3 5 4 3 5 2 2 2 £ © 12
3 2 4 4 4 [ 2 4 4 3 3 5 4 3 4 2 4 2 k] 1 2
2 2 4 4 4 5 2 5 2 3 3 5 4 3 4 2 4 2 ) 1 )
3 4 4 4 4 5 2 4 2 5 5 1 2 4 3 5 4 5 2 1 u 3 9
* 2 4 5 4 2 2 I 2 1 2 5 3 5 2 4 1 1 3 3
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% 4 4 4 1 4 1 2 4 1 2 3 2 4 4 £ £} 1 9
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