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iv RESUMEN

El objetivo de investigacién es

determinar la relacién que existe entre calidad

del servicioy

empatia en los

trabajadores de la Unidad de Gestién Educativa Local (UGEL)

de Coronel Portillo, 2020. El tipo de investigacion es descriptivo con disefio transeccional
correlacional. La poblacién estuvo conformada por lo docentes que acuden a la UGEL, con una
muestra de 117 docentes. Los datos se recolectaron a través de la técnica de la encuesta. La
variable calidad del servicio estuvo constituida por 14 items, y la variable empatia por 9 items.
Los instrumentos fueron validados por juicio de tres expertos, con un puntaje de 80%,
obteniendo la calificacion de muy bueno. La confiabilidad de

los instrumentos se hizo a través de la prueba estadistica Alfa de Cronbach, obteniéndose una

puntuacién de 0.909 y 903 respectivamente. El nivel de variables y dimensiones se establecié a
través de la Escala de Clima Organizacional (EDCO)y la relacién entre variables se obtuvo con
el coeficiente de correlacion Spearman. Los resultados indican

que
existe una relacion directa y significativa entre calidad del servicio y
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empatia en los trabajadores de la Unidad de Gestion Educativa Local (UGEL) de Coronel
Portillo, 2020, lo que quiere decir que los elementos tangibles, la confiabilidad, la capacidad
de respuesta y sequridad alcanza para lograr una relacion directa y significativa con la
empatia.

Palabras clave: calidad del servicio, confiabilidad,
empatia.

Vv

ABSTRACT

The objective of the research is to determine the relationship that exists between the quality
of service

and
empathy in the

workers at the Local Educational Management Unit (UGEL in Spanish) of Coronel Portillo, 2020.
The research type is descriptive with transactional correlational design. The population
consisted in the teachers who attend to UGEL, with a sample of 117 teachers. The data was
recollected trough the survey technique. The variable quality of service consisted of 14 items,
and the variable empathy, of 9 items. The instruments were validated by the judgment of
three experts, with a score of 80%, obtaining the grade of very good. The reliability of the
instruments was made through the Cronbach's Alpha statistical test, obtaining a score of
0.909 and 903 respectively. The level of variables and dimensions was established through the
Organizational Climate Scale (EDCO) and the relationship between the variables was obtained
with the Spearman correlation coefficient. The results indicate

a direct and significant relationship between the quality of service and

empathy in the workers at Local Educational Management Unit (UGEL in Spanish) of Coronel
Portillo, 2020. This means that the tangible elements, reliability, responsiveness and security
are enough to achieve a direct and significant relationship with the empathy. Keywords:
quality of service, reliability, empathy.

vi INTRODUCCION La calidad del servicio y la empatia son atributos principales para que las
organizaciones aseguren sus relaciones externas, componentes imprescindibles para medir
su competitividad. El deseo de lograr gestiones exitosas, las organizaciones estan empezando
a prestar la atencidén necesaria a sus clientes, para ello estan revisando y aplicando una serie
de estandares que permite medir y encontrar las falencias de sus gestiones. La

Unidad de Gestion Educativa Local (UGEL) de Coronel Portillo, es una

institucion desconcentrada, responsable de brindar actualizacion pedagdgica, institucional y
administrativa con supervision y monitoreo permanente para una educacién de calidad.
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Sin embargo, por la enorme cantidad de docentes nombrados y contratados que acuden
diariamente el local para saturado, aprecidndose a los trabajadores administrativos
sumergidos en su trabajo burocratico y con poca capacidad de dar un buen trato y atencién a
los usuarios, problema que crece cada vez mas, y afecta directamente a los usuarios. Por ello,
se realizd la investigacion, el mismo que se desarrolld con los siguientes capitulos . En el
capitulo se aborda, la descripcion y formulacién del problema, los objetivos, las hipétesis, las
variables, la justificacidon e importancia, la viabilidad y limitaciones de la investigacion. En
capitulo dos, se presenta, los antecedentes, las bases tedricas, las definiciones conceptuales y
las bases epistémicas. El capitulo tercero, trata sobre el tipo y disefio de investigacion, la
poblacion y muestra, la técnica para elaborar los instrumentos, la técnica el recojo,
procesamiento, presentacion y analisis de datos.

vii El capitulo cuarto precisa los resultados en tablas y figuras, con el analisis correspondiente.
El capitulo quinto, comprende la discusion de resultados, contrastados con el trabajo de
campo, con la hipotesis general, y presenta el aporte cientifico de la investigacién. Por ultimo,
la investigacion, presenta las conclusiones, sugerencias, la bibliografia y anexos respectivos.
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13 CAPITULO I: EL PROBLEMA DE INVESTIGACION 1.1. Descripcién del problema En el mundo
actual mas que nuca los trabajadores en una organizacion necesitan tener diferentes
habilidades sociales que les permita entablar procesos abiertos de comunicaciéon permanente
con el publico o usuario que acude a ellos para saciar algun tipo de necesidades o deseos, de
tal manera que, permita una retroalimentacion en el uso de la inteligencia emocional que
permitira lograr objetivos compartidos. Todas las instituciones publicas del pais se
caracterizan en la actualidad por ser instituciones cuya atencién a los usuarios no es de
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calidad y que atentan, muchas veces, contra el usuario que, para este estudio, son docentes
de todos los niveles (inicial, primaria, secundaria y otros) de la provincia de Coronel Portillo.
Estos usuarios vienen de diferentes sitios de la ciudad y algunos viven en lugares inhéspitos y
alejados, quienes con la finalidad de avanzar en los diferentes tramites de acuerdo a sus
necesidades visitan la UGEL, pero los que se encargan de prestar la atencion directa no se
inmutan o se ponen en el lugar éstos y menos les otorgan una sonrisa o una palabra de
orientacion. La

Unidad de Gestion Educativa Local (UGEL) de Coronel Portillo, es una

institucion desconcentrada, responsable de brindar actualizacidon pedagdgica, institucional y
administrativa con supervisién y monitoreo permanente para una educacién de calidad.
Fomentando la investigacion e innovacion cientifica y tecnoldgica con la participacién de los
diferentes sectores

sociales y organismos intersectoriales en el ambito de nuestra
jurisdiccion (
Portal UGEL Coronel Portillo, 2020). Asimismo, tiene como

misién mejorar el sistema educativo en nuestra region, brindando una mejora en el servicioy
estando al pendiente de nuestros nifios que son el futuro de nuestro pais (Portal UGEL
Coronel Portillo, 2020).

14

Sin embargo, la UGEL de Coronel Portillo, por su enorme cantidad de docentes nombrados y
contratados, tiene un local saturado de docentes que acuden diariamente, apreciandose a los
trabajadores administrativos sumergidos en su trabajo burocratico y con poca capacidad de
dar el trato y atencidon que sus clientes o usuarios necesitan. Por ello, se ha determinado
realizar la presente investigacion con el propdsito de dar solucién al problema que se plantea.
1.2. Formulacién del problema 1.2.1. Problema general ;Qué relacion existe entre calidad del
servicio y empatia en

los trabajadores de la Unidad de Gestién Educativa Local (UGEL) de Coronel Portillo, 2020?
1.2.2.

Problemas especificos - ;Qué relacion existe entre los elementos tangibles y
la

empatia en los trabajadores de la Unidad de Gestion Educativa Local (UGEL) de Coronel
Portillo, 20207 - ¢

Qué
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relacidn existe entre la confiabilidad y la empatia en los trabajadores de la Unidad de Gestién
Educativa Local (UGEL) de Coronel Portillo, 20207 - ;

Qué relacion existe entre la capacidad de respuesta y la empatia en los trabajadores de la
Unidad de Gestién Educativa Local (UGEL)

de Coronel Portillo, 2020? - ;Qué

relacién existe entre la seqguridad y la

empatia en los trabajadores de la Unidad de Gestion Educativa Local (UGEL)
de Coronel Portillo, 2020?

15 1.3. Objetivos 1.3.1. Objetivo general Determinar qué relacion existe entre calidad del
servicio y empatia en

los trabajadores de la Unidad de Gestién Educativa Local (UGEL) de Coronel Portillo, 2020.
1.3.2. Objetivos especificos - Determinar el nivel de calidad

del servicio de los

trabajadores de la Unidad de Gestion Educativa Local (UGEL) de Coronel Portillo, 2020. -
Determinar el nivel de empatia de

los trabajadores de la Unidad de Gestién Educativa Local (UGEL) de Coronel Portillo, 2020. -
Determinar qué relacion existe entre los elementos tangibles y la empatia en los trabajadores
de la Unidad de Gestién Educativa Local (UGEL) de Coronel Portillo, 2020. -

Determinar

0: https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/23580/Mu%C3%
B1ante_RAJ.pdf?sequence=1&isAllowed=y 29%

gué relacion existe entre la confiabilidad y la empatia en los trabajadores de la Unidad de
Gestion Educativa Local (UGEL) de Coronel Portillo, 2020. - Determinar

qué relacién existe entre la capacidad de respuesta y la empatia en los trabajadores de la
Unidad de Gestién Educativa Local (UGEL)

de Coronel Portillo, 2020. - Determinar qué

relacién existe entre la sequridad y la
empatia en los trabajadores de la Unidad de Gestion Educativa Local (UGEL)
de Coronel Portillo, 2020. 1.4. Hipotesis y/o sistema de

hipoétesis 1.4.1.
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Hipotesis general

16

Existe relacion directa y significativa entre la calidad del servicio y
empatia en los trabajadores de la

Unidad de Gestidén Educativa Local (UGEL) de Coronel Portillo, 2020 1.4.2. Hipotesis y/o
sistema de hipétesis -

Existe relacion directa y significativa entre los elementos tangibles y la empatia en los
trabajadores de la Unidad de Gestién Educativa Local (UGEL) de Coronel Portillo, 2020. -

Existe relacion directa y significativa entre la confiabilidad y la empatia en los trabajadores de
la Unidad de Gestion Educativa Local (UGEL) de Coronel Portillo, 2020. -

Existe relacion directa y significativa entre la capacidad de respuestay la

empatia en los trabajadores de la Unidad de Gestion Educativa Local (UGEL) de Coronel
Portillo, 2020. -

Existe relacion directa y significativa entre la sequridad y la
empatia en los

trabajadores de la Unidad de Gestién Educativa Local (UGEL) de Coronel Portillo, 2020. 1.5.
Variables 1.5.1. Definicidon conceptual - Variable 1: Calidad del servicio Moliner (2001) define

calidad de servicio como el valor afladido que ofrecer, a un cliente cada vez mas exigente, que
busca en la actividad de consumo, aquel producto o servicio que puede satisfacer de una
forma mas 6ptima sus necesidades, ofreciéndole, en definitiva, mejores resultados. -

Variable 2: Empatia
17 Balart (2013) define la
empatia es la

habilidad para entender las necesidades, sentimientos y problemas de los demas, poniéndose
en su lugar y de esta manera poder responder correctamente a sus reacciones emocionales.
1.5.2.

Definicion operacional - Variable 1: Calidad del servicio Es la combinacién de caracteristicas
como los elementos tangibles, confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y
confiabilidad que garanticen la calidad del servicio que se presta en la UGEL Coronel Portillo. -
Variable 2: Empatia Es la capacidad que poseen los trabajadores UGEL Coronel Portillo para
escuchar activamente, comprender y demostrar asertividad hacia los usuarios que acuden
diariamente a esta institucion.
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18 1.5.3. Operacionalizacion de las variables Tabla 1: Operacionalizacion de las variables
Variable Dimensiones Indicadores V1= Calidad del servicio Elementos tangibles Equipos
Instalaciones fisicas Materiales de comunicacién Aspecto de personal Confiabilidad
Desempefio Actitud Forma de evaluacién Capacidad de respuesta Disposicion de atender El
tiempo de espera Predisposicion Seguridad Conocimiento Cortesia Confianza Predisposicion
Vd= Empatia Escucha activa Escuchar con atenciéon Escuchar comunicacién Comprensién
Prestar atencién Entender sentimientos Entender necesidades Asertividad Poner en claro las
cosas Transmitir lo que se quiere No agredir a los demas 1.6. Justificaciéon e importancia 1.6.1.
Tedrica Desde este enfoque la importancia de la investigacion radica en la entrega de teorias
relevantes sobre la calidad del servicio y la autoestima en una organizacion publica del Estado,
toda vez que las variables de estudio son consideradas temas de prioridad para el
mejoramiento de gestion de todo tipo de organizacion. 1.6.2. Metodoldgica Desde este
enfoque la investigacion se torna importante, porque entrega técnicas y procedimientos para
elaborar investigaciones de esta

19 naturaleza. Asimismo, entrega dos instrumentos validados sobre los temas de estudio, los
mismos que podrian ser utilizados por los investigadores que tengan a bien evaluar las
citadas variables. 1.6.3. Practica Desde este enfoque la investigacion se torna importante,
porque entrega resultados a la Unidad de Gestion Educativa Local de Coronel Portillo,
informacion relevante que podria servir como insumo para mejorar los problemas de calidad
del servicio y empatia, ya que actualmente estan afectando la gestion de la UGEL. 1.7.
Viabilidad La investigacion resulto viable porque se cont6 con la predisposicion de los
usuarios para responder los cuestionarios, asimismo resulto viable porque se contd con el
financiamiento respectivo, ya que permitié financiar todos los gastos que ocasiond la
investigacion. 1.8. Limitaciones La principal limitacién fue el Covid-19, ya que por la
emergencia sanitaria la UGEL restringid la atencion, accion que no permitié aplicar con
normalidad los instrumentos, por la poca presencia fisica de los usuarios en las instalaciones.

20 CAPITULO II: MARCO TEORICO 2.1. Antecedentes 2.1.1. Nacionales (Guillermo, 2018) en su
tesis

Calidad de servicio percibido y satisfaccién del usuario en la subgerencia de Bienestar social y
participacion vecinal de la Municipalidad Distrital de Supe, 2018,

concluye:

La empatia se correlaciona positiva y directamente con la satisfaccion del usuario. Con un
nivel de significancia de p= 0,000, ? 0,05. Y un coeficiente de correlacién de rs = 0,679, por lo
tanto, puede considerarse buena correlacion. (

p.58) (Paredes, 2018), en su tesis Calidad de servicio y fidelizacion de los padres de familia en
la Institucion Educativa Walter Pefialosa Ramella - Ate, 2018, concluye: De acuerdo al quinto
objetivo especifico se presenté describir la relacién entre elementos tangibles y fidelizacion de
los padres de familia en la Institucion Educativa Walter Pefialosa Ramella-Ate ,2018. Por lo
tanto, sobre los resultados obtenidos de la prueba de Rho Spearman con un nivel de

10
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significancia de 0,001, se demostrd una correlacion de 0,581; es decir; existe una correlacion
positiva moderada entre elementos tangibles y fidelizacién. (p.45) (Tacora, 2018) en su tesis

la percepcion de los estudiantes sobre la empatia pedagdgica de los docentes de la Institucion
Educativa Secundaria “José Carlos Mariategui” Aplicacion de la UNA-Puno en el afio escolar
2017", concluye:

El

nivel de Empatia Pedagdgica que se manifiesta acerca de la percepcién de los estudiantes
sobre la empatia pedagdgica de los docentes de la Institucion Educativa Secundaria “José
Carlos Mariategui” Aplicacidon de la UNA-Puno en el afio escolar 2017, corresponde a la escala
de nivel medio (40-69), alcanzando una media de 53 puntos. En resumen, se colige

21 que éstos se encuentran por encima del nivel bajo y por debajo del nivel alto de Empatia
Pedagdgica. Es decir que, en dicha institucién, se practica una empatia moderada. (

p.54) (Rivera, 2019) en su trabajo “
calidad del servicio que brinda la empresa elevate business y estrategias para su mejora”
concluye:

el nivel de calidad del servicio de la empresa ELEVATE BUSINESS en el drea de operaciones se
encuentra dentro del nivel malo. Los resultados obtenidos en este aspecto nos hacen suponer
que la empresa no le otorgan la importancia que se merece a la calidad del servicio, debe
mejorar en todas las dimensiones, y en especial aquellas dimensiones que han obtenido los
mas bajos niveles. (

p.62) (Vilchez, 2019) en su tesis analisis de

la calidad de servicio de la oficina de informes de una Institucion Educativa del norte del pais
segun el modelo SERVQUAL, 2019,

concluye: En

cuanto a la dimensién de fiabilidad, se pudo concluir que la oficina de informes de una
institucion educativa no cumplié con las expectativas de sus clientes; siendo su mayor
deficiencia que los trabajadores no mostraron un sincero interés por solucionar los problemas
de los visitantes ademas de no cumplir con los tiempos prometidos, puesto que, en ocasiones
la gran afluencia de publico generé excesivos tiempos de esperay los trabajadores no
mostraron la habilidad suficiente para poder cumplir con los requerimientos de cada visitante
en un tiempo adecuado. (p.48) (Del

Aguila & Barrenechea, 2019) en sus tesis la

calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios en la Agencia de Viajes Sudamerican Travel
& Tour S.A.C., Santiago de Surco - 2019,

11
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concluyen:

Cuarto. En cuanto al

objetivo especifico,

determinar la relacion entre la capacidad de respuesta 'y

22 la satisfaccion

de los usuarios en la

agencia de viajes Sudamerican Travel & Tour S.A.C., si se logré determinar la relacion
significativa entre la capacidad de respuesta y la satisfacciéon

de los usuarios de la

agencia de viajes. Por consiguiente, se puede mencionar que lo clientes consideran que, a
mayor eficiencia en el manejo de su informacidén para la rapida respuesta de sus
requerimientos, se obtendria mayores niveles de satisfacciéon con el servicio adquirido. (

p.95) (Pampa, 2020) en su tesis
calidad de

servicio del Programa Nacional de Alimentacién Escolar Qali Warma y satisfaccion en las
Instituciones Educativas del Distrito de Huaraz, 2020,

concluyen:
Se

concluye que la seguridad en la calidad de servicio, influye directamente en la satisfaccién de
las Instituciones Educativas del distrito de Huaraz, resultando el valor del coeficiente Rho de
Spearman muy bueno igual a 0.831. (

p.79) 2.2. Bases tedricas 2.2.1. Calidad del servicio Definicion Moliner (2001) conceptua

calidad de servicio como el valor afadido que ofrece a un cliente cada vez mas exigente, que
busca en la actividad de consumo, aquel producto o servicio que puede satisfacer de una
forma 6ptima sus necesidades, ofreciéndole, en definitiva, mejores resultados.

Segun Casalino (2008) los servicios se diferencian de los productos, para la valoracion de su
calidad, en tres dimensiones fundamentales: los servicios son intangibles; son producidos,
distribuidos y consumidos simultaneamente; y, el consumidor o usuario de los servicios esta
presente en el momento de la produccion. Dimensiones

12
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23 Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) elaboraron una instrumento o cuestionario Servqual
de medicion de la calidad del servicio que tiene un alto nivel de confiabilidad y cuyas
dimensiones son: a) Aspectos tangibles, esta dimensién mide la apariencia de las instalaciones
fisicas, equipamiento, apariencia del personal y materiales de comunicacién. b) Confiabilidad,
es la habilidad y cuidado para brindar el servicio ofrecido en forma tal como se ofrecid y pacté.
c) Respuesta rapida o capacidad de respuesta, que consiste en

la
disposicion y buena voluntad para ayudar a los usuarios y dotarlos de un servicio rapido

y oportuno. d) Sequridad, es proporcionar cortesia, transmitir credibilidad, confianza y
confidencia en la atencion. e) Empatia, es la capacidad para ponerse en el lugar del otro. 2.2.2.
Empatia Definicién Para Balart (2013) la

empatia es la

habilidad para entender las necesidades, sentimientos y problemas de los demas, poniéndose
en su lugar y de esta manera poder responder correctamente a sus reacciones emocionales.

Desde la perspectiva Davis (1983) define la empatia como una reaccion a la experiencia
observada en el/la otro/a. Dimensiones Balart (2013) manifiesta que

la competencia emocional de empatia se logra cuando combinamos a nivel intelectual la
escucha activa, a nivel emocional la comprensién y a nivel conductual la asertividad.

24
Tomando en cuenta lo expresa por Balart (2013), las dimensiones de la empatia serian: a)

Escucha activa, que consiste en escuchar con atencién lo que el otro dice con su comunicacién
verbal y no verbal, con la mirada, tono de voz, postura, etc.

b)

La comprension, es la actitud que surge de prestar atencion plena e implica estar abiertos a
explorar el mundo del otro para entender sus sentimientos y necesidades fundamentales.

c) Asertividad,

significa poner en claro, afirmar e implica tener la capacidad para expresar o transmitir lo que
se quiere, piensa, siente o necesita, sin incomodar, agredir o herir los sentimientos de la otra
persona. 2.3.

Definiciones conceptuales Para realizar las definiciones conceptuales se utilizara el Diccionario
de la Real Academia Espafiola (2014): Atencion Cortesia, urbanidad, demostracion de respeto
u obsequio. Calidad Buena calidad, superioridad o excelencia.

13
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Cliente Persona que compra en una tienda, o que utiliza con asiduidad los servicios de un
profesional o empresa.

Desempefio Accidon y efecto de desempefiar o desempefiarse. Predisposicion Accidn y efecto
de predisponer.

25 Servicio Organizacion y personal destinados a cuidar intereses o satisfacer necesidades del
publico. De igual manera, es la funcién o prestacion desempefiadas por organizaciones de
servicio y su personal. Usuario Que usa algo. 2.4. Bases epistémicos Teoria calidad filosofia de
gestién de Kaoru Ishikawa (1943) En esta teoria Kaoru Ishikawa 1943 (citado por Orellana,
2012) define la calidad como el desarrollo, produccién y comercializacion y prestacion de
servicios con una eficiencia del costo y una utilidad 6ptima y tuvo siete herramientas para
lograr la calidad, siendo ellos los diagramas de Pareto; diagramas de causa-efecto (“espinas
de pescado” o Ishikawa); histogramas; hojas de control; diagramas de dispersion; flujograma'y
los cuadros de control. Asimismo, posee 11 principios como por ejemplo que la calidad
comienza y finaliza con la educacion. Cultura de la Calidad, Joseph Moses Juran (1904-2012)
Quispe (2015) interpreta que segun Joseph M.

Juran la calidad significa “adecuado para el uso” o “la satisfaccion del cliente externo e
interno”.

Asimismo, tiene como aporte

la trilogia de la calidad o esquema de administracion funcional cruzada compuesta de tres
procesos administrativos: planear, controlar y mejorar

la calidad.

26 CAPITULO IIIl: MARCO METODOLOGICO 3.1. Tipo de investigacion El tipo de investigacion
fue la no experimental, descriptiva correlacional. Segun Carrasco (2007), estos disefios

tienen la particularidad de permitir

al investigador, analizar y estudiar la relacién de hechos y fendmenos de la realidad
(variables), para conocer su nivel de influencia o ausencia de ellas, buscan determinar el grado
de relacién entre las variables que se

estudian. 3.2. Disefio de la investigacion 3.2.1. Disefio de la investigacion Se hizo uso de la
investigacion transeccional correlacional, causal, tiene

como objetivo describir relaciones entre dos o mas variables en un momento determinado.

Se trata también de descripciones, pero no de variables individuales sino de sus relaciones,
sean éstas puramente correlacionales o relaciones causales. 3.2.2. Esquema de la
investigacion Figura 1 Esquema la investigacion Donde M = Muestra: usuarios de la UGEL de
Coronel Portillo r = Relacion de las variables de estudio. O 1 =V1: Calidad del servicio

14
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27 O 2 =V2: Empatia 3.3. Poblacion y muestra 3.3.1. Poblacion La poblacién para evaluar las
dos variables estuvo constituida por 8670 docentes, de los cuales 6850 son nombrados, 1820
contratados, segun PEA del ejercicio fiscal 2019, datos proporcionados por el area de
personal, en la UGEL de Coronel Portillo, 3.3.2. Muestra La muestra se calcul6 a través del
muestreo probalistico, haciendo

uso la formula estadistica para poblaciones menores de 100 000. Figura 2: Férmula para
calcular la muestra Donde:

n:

Tamafo de la muestra P = 50 % Probabilidad de que el evento ocurra q = 50 % Probabilidad de
que el evento no ocurra = 1,96 EE= 0,09 N = 8670 Sustituyendo

la
férmula n=(0.5*%0.5*(1.96)22*8670)/(((0.09)A2*8669)+(0.5*0.5*%(1.96)A2)) n= 117 usuarios

28 3.4. Instrumento de recoleccidon de datos 3.4.1. Técnica de elaboracidon de instrumento de
recoleccién de datos Se elaboraron

dos instrumentos mediante la técnica de cuestionario de preguntas cerradas, segun (Zuniga,
2019)

los cuestionarios con preguntas cerradas se utilizan cuando es facil saber las diferentes
respuestas que pueden dar los encuestados y sélo es cuestidon de saber por cual de las
opciones se decantan. Este tipo de cuestionario se puede aplicar a una gran cantidad de
personas ya que el tiempo dedicado a su analisis no depende mucho del numero de
cuestionarios aplicados,

bajo ese contexto se elabord 5 opciones de respuesta por cada item (Totalmente en
desacuerdo, En Desacuerdo, Neutro, De acuerdo, Totalmente de acuerdo). (p.31) 3.4.2.
Validaciéon de expertos Los instrumentos fueron validados mediante apreciacion de juicio de
tres expertos, detallados en la tabla () Tabla 2: Validacién del instrumento Expertos Calidad
del servicio Empatia Dr. Pastor Segura, Julio Cesar Dr. Edgar Guizado, Moscoso Dr. Teofilo
Ulises, Manturano Perez 80% 80% 80% 80% 80% 80% Fuente: Instrumentos de validez de
confiabilidad 3.4.3. Confiabilidad de los instrumentos La validez de confiabilidad de

los instrumentos se hizo a través de la prueba estadistica Alfa de Cronbach,
la muestra total de encuestados por variable.

29 Tabla 3: Confiabilidad del instrumento de la variable calidad del servicio Estadisticas de
fiabilidad Alfa de Cronbach N de elementos ,909 14 El coeficiente promedio de Alfa de
Cronbach del instrumento calidad del servicio es 0.909, obteniendo la calificacién de excelente
confiabilidad. Tabla 4: Confiabilidad del instrumento de la variable empatia Estadisticas de
fiabilidad Alfa de Cronbach N de elementos ,903 9 El coeficiente promedio de Alfa de
Cronbach del instrumento calidad del servicio es 0.909, obteniendo la calificacién de excelente
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confiabilidad 3.5. Técnicas de recojo, procesamiento y presentacion de datos 3.5.1. Técnicas
de recojo Los datos se recogieron a través de la técnica de la encuesta, segun (Nélida Archenti,
2012, citados en Katz, Seid, & Abiuso, 2019)

podemos definir a la encuesta como una técnica de produccion de datos que, mediante la
utilizacién de cuestionarios estandarizados, permite indagar sobre multiples temas de los
individuos o grupos estudiados: hechos, actitudes, creencias, opiniones, pautas de consumo,
habitos, prejuicios predominantes e intenciones de voto.(

p.2)
30 3.5.2. Procesamiento de datos Los

datos se procesaron en el programa Excel, para lo cual se creo una base de datos por cada
variable, estructurado por dimensiones, items y opciones de respuesta, resultados totales

que a su vez fueron procesados en el programa SPSSv26: 3.5.3. Presentacion de datos Los
datos se presentaron en tablas de frecuencias organizados por niveles, rangos, frecuencias y
porcentajes, obtenidos del

programa Excel, de donde se obtuvo el nivel de variables y dimensiones. Igualmente se
presentan en tablas proporcionadas por el programa SPSSv26,

de dénde se obtuvo

la relacién entre variables y dimensiones. 3.5.4. Andlisis de datos El nivel de variables 'y
dimensiones se

determind a través de

la Escala de Clima Organizacional (EDCO), segun (Acero Yusset, Echeverri Lina Maria, Lizarazo
Sandra, Quevedo Ana Judith, Sanabria Bibiana,

citados en Perez, 2016)
una puntuacién se considera alta baja segun el nUmero de items o afirmaciones.

Un puntaje alto indica una alta frecuencia, relacionado con un buen clima organizacional y un
puntaje bajo indica una baja frecuencia, relacionado con problemas dentro de la organizacién.

Para determinar si el clima organizacional puntua entre alto, medio o bajo se realizara de la
siguiente forma:

variable calidad del servicio

entre el puntaje minimo y el maximo posible (14 y 70) se establecen 3 intervalos de igual
tamafo dividiendo la diferencia de los dos puntajes entre 3 y a partir del puntaje minimo se
suma el resultado Recuperado asi: - Nivel bajo: De 14 a 32 puntos. - Promedio: De 33 a 51
puntos
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31 - Nivel alto: Puntajes entre 52y 70.
Variable empatia

entre el puntaje minimo y el maximo posible (9 y 45) se establecen 3 intervalos de igual
tamafo dividiendo la diferencia de los dos puntajes entre 3y a partir del puntaje minimo se
suma el resultado Recuperado asi: - Nivel bajo: De 9 a 21 puntos. - Promedio: De 21 a 33
puntos - Nivel alto: Puntajes entre 33 y 45.

Para determinar la relacién entre variables se

formulé la prueba de normalidad de las variables

Tabla 5: Pruebas de normalidad de las variables

Kolmogorov-Smirnov a Shapiro-Wilk Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.

Variable 1: calidad del servicio ,079 117,069 ,975 117,029 Variable 2: Empatia ,168 117,000
,947 117,000 a. Correccion de significacion de Lilliefors El valor de sigma en Kolmogorov-
Smirnov a de la variable calidad del servicio es, 0.069 < 0.05 y el valor de la variable empatia
0.000, > a .05; sin embargo, si uno de los valores es > 0,05, entonces no hay normalidad, por lo
tanto, tienen un comportamiento no paramétrico, por lo que la prueba de hipétesis se realizo
a través del coeficiente de correlacion Spearman. Segun (Douglas, 2012, citado en Arizaga &
Jativa, 2016),

los modelos mas utilizados para el analisis estadistico de correlacion de variables son el
modelo de Karl Pearson y modelo de Spearman, por su facil ejecucion e interpretacion y por
su utilidad. La similitud de estos dos modelos se encuentra ademas en la interpretacién de los
resultados, si estos oscilan

32 entre- 1y + 1indica que la relacién de asociacidén es negativa y positiva respectivamente, y
cero, si no existe correlacion entre las variables estudiadas.

Tabla 6: Grado de relacion segun coeficiente de correlacion Rango Relacién -0.91
a-1.00

Correlacidon negativa perfecta -0.76 a -0.90 Correlacidon negativa muy fuerte -0.51 a -0.75
Correlacién negativa considerable -0.11 a -0.50 Correlacién negativa media -0.01 a -0.10
Correlacién negativa

débil 0.00
No existe correlacion +0.01

a+0.10 Correlacién positiva débil +0.11 a+0.50 Correlacion positiva media +0.51 a+0.75
Correlacién positiva considerable +0.76 a+0.90 Correlacién positiva

muy fuerte +0.91 a+1.00 Correlacién positiva
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perfecta Regla de decision: - La relacion se considera significativa si P 0.05 - La relacidon no se
considera significativa si P < 0.05

33
CAPITULO IV: RESULTADOS 4.1. Resultados de la investigaciéon 4.1.1. Resultados de

la variable calidad del servicio Tabla 7: Niveles de la variable calidad del servicio Niveles
Rangos Fi % Bajo [14-32] 76 65 Intermedio [33-51] 38 32 Alto [52-70] 3 3

n 117 100 Figura 3: Distribucion porcentual de la variable calidad del servicio Nota. Tabla 7
Analisis El 65% de

los usuarios de la Unidad de Gestion Educativa Local de Coronel Portillo, manifiesta que la
calidad del servicio de los

trabajadores es de nivel bajo, el 32% indica que es de nivel intermedio, finalmente
el 3% dice que es de nivel alto.

34 Tabla 8: Niveles de la dimension elementos tangibles Niveles Rangos Fi % Bajo [4-9] 72 62
Intermedio [9-14] 36 31 Alto [15-20]1 9 8 n 117 100 Figura 4: Distribucion porcentual de la
dimensién

elementos tangibles Nota. Tabla 8 Analisis El 62% de los usuarios de la Unidad de Gestion
Educativa Local de Coronel Portillo, observa que los elementos tangibles que ofrece son de
nivel bajo, el 31% indica que son de

nivel intermedio, finalmente el 8% dice que es de nivel alto.

35 Tabla 9: Niveles de la dimension confiabilidad Niveles Rangos Fi % Bajo [3-7] 83 71
Intermedio [7-11] 28 24 Alto [11-15]1 6 5 n 117 100 Figura 5: Distribucion porcentual de la
dimension

confiabilidad Nota. Tabla 9 Analisis El 71% de los usuarios de la Unidad de Gestion Educativa
Local de Coronel Portillo, considera que la confiabilidad que ofrecen los trabajadores es de
nivel bajo, el 24% indica que es de nivel intermedio, finalmente

el 5% dice que es de nivel alto.

36 Tabla 10: Niveles de la dimensién capacidad de respuesta Niveles Rangos Fi % Bajo [3-7] 87
74 Intermedio [7-11] 28 24 Alto [11-15]1 2 2 n 117 100 Figura 6: Distribucién porcentual de la
dimension

capacidad de respuesta Nota. Tabla 10 Analisis El 71% de los usuarios de la Unidad de Gestion
Educativa Local de Coronel Portillo, considera que la confiabilidad que ofrecen los
trabajadores es de nivel bajo, el 24% indica que es de
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nivel intermedio, finalmente el 5% dice que es de nivel alto.

37 Tabla 11: Niveles de la dimensién seguridad Niveles Rangos Fi % Bajo [4-9] 76 65
Intermedio [9-14] 38 32 Alto [15-20] 33 n 117 100 Figura 7: Distribucion porcentual de la
dimension

seguridad Nota. Tabla 11 Analisis El 65% de los usuarios de la Unidad de Gestion Educativa
Local de Coronel Portillo, considera que la seguridad que ofrecen los trabajadores es de nivel
bajo, el 32% indica que

es de nivel intermedio, finalmente el 3% dice que es de nivel alto.

38 4.1.2. Resultados de la variable empatia Tabla 12: Niveles de la variable empatia Niveles
Rangos Fi % Bajo [9-21] 79 68 Intermedio [21-33] 36 31 Alto [33-45]22n 117 100 Figura 8:
Distribucion porcentual de la variable

empatia Nota. Tabla 12 Analisis El 68% de los usuarios de la Unidad de Gestion Educativa Local
de Coronel Portillo, considera que sus trabajadores son empaticos a un nivel bajo, el 31% a un
nivel intermedio, finalmente el 2% a un nivel alto.

39 4.2. Contrastacion de las hipotesis secundarias

Hipotesis secundaria 1 Existe relacidn directa y significativa entre los elementos tangibles y la
empatia en los

trabajadores de la Unidad de Gestién Educativa Local (UGEL) de Coronel Portillo, 2020.
Tabla 13: Relacion

entre

elementos tangibles 'y

empatia

Rho de Spearman

Elementos

tangibles

Coeficiente de

correlacion 1,000,514 **

Sig. (bilateral).,000 N 117 117

Empatia Coeficiente de correlacién ,514 ** 1,000 Sig. (bilateral) ,000 . N 117 117 **,
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La

correlacion es significativa
en el nivel 0,01 (

bilateral).

Interpretacién Como

se observa

en la tabla 13 los resultados de la relacion entre elementos tangibles y empatia de los
trabajadores, se afirma que hay una relacién Rho de Spearman = 0.514, mostrandonos una
relacion positiva considerable y una significancia de 0.000 > 0.05, lo que quiere decir que

existe una relacion directa y significativa entre los elementos tangibles y la

empatia en los trabajadores de la Unidad de Gestion Educativa Local (UGEL) de Coronel
Portillo, 2020, en consecuencia la hipétesis planteada queda confirmada. Hipotesis secundaria
2 Existe relacion directa y significativa entre la confiabilidad y la empatia en los

trabajadores de la Unidad de Gestion Educativa Local (UGEL) de Coronel Portillo, 2020.
40 Tabla 14: Relacion entre confiabilidad y

empatia

Rho de Spearman Confiabilidad

Coeficiente de

correlacion 1,000 ,454 **

Sig. (bilateral).,000 N 117 117

Empatia Coeficiente de correlacion ,454 ** 1,000 Sig. (bilateral) ,000 . N 117 117 **,
La

correlacion es significativa

en el nivel 0,01 (

bilateral).

Interpretaciéon Como

se observa
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en la tabla 14 los resultados de la relacion entre confiabilidad y empatia de los trabajadores,
se afirma que hay una relacion Rho de Spearman = 0.454, mostrandonos una relacién positiva
media y una significancia de 0.000 > 0.05, lo que quiere decir que existe una relacion directa 'y
significativa entre confiabilidad y empatia en los trabajadores de la Unidad de Gestién
Educativa Local (UGEL) de Coronel Portillo, 2020, en consecuencia la hipotesis planteada
queda confirmada.

Hipotesis secundaria 3 Existe relacién directa y significativa entre la capacidad de respuestay
la

empatia en los

trabajadores de la Unidad de Gestién Educativa Local (UGEL) de Coronel Portillo, 2020.
Tabla 15: Relacién entre

capacidad de respuesta 'y

empatia

Rho de

Spearman

Capacidad de respuesta

Coeficiente de

correlacion 1,000,588 **

Sig. (bilateral).,000 N 117 117

Empatia Coeficiente de correlacion ,588 ** 1,000 Sig. (bilateral) ,000 . N 117 117 **,
La

correlacion es significativa

en el nivel 0,01 (

bilateral).

41

Interpretaciéon Como

se observa

21



U R K Ul BscueLa DE POSGRADO T M 2021 MARCO VILLACORTA V1.pdf (D111947817)

en la tabla 15 los resultados de la relacion entre capacidad de respuesta y empatia de los
trabajadores, se afirma que hay una relacién Rho de Spearman = 0. 588, mostrandonos una
relacion positiva considerable y una significancia de 0.000 > 0.05, lo que quiere decir

gue existe una relacion directa y significativa entre capacidad de respuesta y

empatia en los trabajadores de la Unidad de Gestion Educativa Local (UGEL) de Coronel
Portillo, 2020, en consecuencia la hipétesis planteada queda confirmada. Hipotesis secundaria
4 Existe relacion directa y significativa entre seqguridad y empatia en los

trabajadores de la Unidad de Gestién Educativa Local (UGEL) de Coronel Portillo, 2020.
Tabla 16: Relacion entre seguridad y

empatia

Rho de Spearman

Seguridad

Coeficiente de

correlacion 1,000,600 **

Sig. (bilateral) . ,000 N 117 117

Empatia Coeficiente de correlacién ,600 ** 1,000 Sig. (bilateral) ,000 . N 117 117 **,
La

correlacién es significativa

en el nivel 0,01 (

bilateral).

Interpretacién Como

se observa

en la tabla 16 los resultados de la relacidon entre seguridad y empatia de los trabajadores, se
afirma que hay una relacién Rho de Spearman = 0. 600, mostrandonos una relacién positiva
considerable y una significancia de 0.000 > 0.05, lo que quiere decir que existe una relacion
directa y significativa entre sequridad y empatia en los trabajadores de la

42 Unidad de Gestién Educativa Local (UGEL) de Coronel Portillo, 2020, en consecuencia la
hipotesis planteada queda confirmada. 4.3. Prueba de

hipotesis general
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Existe relacion directa y significativa entre la calidad del servicio y
empatia en

los trabajadores de la

Unidad de Gestion Educativa Local (UGEL) de Coronel Portillo, 2020
Tabla 17: Relaciéon entre

calidad del servicio

y

empatia

Rho de Spearman Calidad del

servicio

Coeficiente de

correlacion 1,000,653 **

Sig. (bilateral).,000 N 117 117

Empatia Coeficiente de correlacion ,653 ** 1,000 Sig. (bilateral) ,000 . N 117 117 **,
La

correlacion es significativa

en el nivel 0,01 (

bilateral).

Interpretacién Como

se observa

en la tabla 17 los resultados de la relacion entre calidad del servicio y empatia de los
trabajadores, se afirma que hay una relacion Rho de Spearman = 0. 653, mostrandonos una
relacion positiva considerable y una significancia de 0.000 > 0.05, lo que quiere decir

que
existe una relacién directa y significativa entre calidad del servicio y
empatia en los trabajadores de la Unidad de Gestion Educativa Local (UGEL) de Coronel

Portillo, 2020, en consecuencia la hipétesis planteada queda confirmada.
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43 CAPITULO V: DISCUSION DE RESULTADOS 5.1. Contrastacién de los resultados de trabajo
de campo El 65% de los usuarios de la Unidad de Gestion Educativa Local de Coronel Portillo,
manifiesta que el nivel de

calidad del servicio es bajo, el 32% indica que es de nivel intermedio, finalmente el 3% dice
que es de nivel alto, lo que quiere decir que la gran mayoria

de los usuarios de la UGEL, observan que los elementos tangibles, la confiabilidad, la
capacidad de respuesta y seguridad que brindan los trabajadores son de nivel bajo. Resultado
parecido obtuvo (Rivera, 2019) en su trabajo “

calidad del servicio que brinda la empresa elevate business y estrategias para su mejora”
concluye:

el nivel de calidad del servicio de la empresa ELEVATE BUSINESS en el area de operaciones se
encuentra dentro del nivel malo. Los resultados obtenidos en este aspecto nos hacen suponer
qgue la empresa no le otorgan la importancia que se merece a la calidad del servicio, debe
mejorar en todas las dimensiones, y en especial aquellas dimensiones que han obtenido los
mas bajos niveles. (

p.62) El 68% de los usuarios de la Unidad de Gestidon Educativa Local de Coronel Portillo,
considera que sus trabajadores son empaticos a

un nivel bajo, el 31% a un nivel intermedio, finalmente el 2% a un nivel alto, lo que quiere decir
que la gran mayoria

de los usuarios de la UGEL, indican que los trabajadores muestran una escucha activa,
comprenden y son asertivos a un nivel bajo. Resultado diferente obtuvo (Tacora, 2018) en su
tesis

la percepcion de los estudiantes sobre la empatia pedagdgica de los docentes de la Institucion
Educativa Secundaria “José Carlos Mariategui” Aplicacion de la UNA-Puno en el afio escolar
2017", concluyendo:

el
nivel de Empatia Pedagdgica que se manifiesta acerca de la percepcién de los estudiantes

44 sobre la empatia pedagdgica de los docentes de la Institucion Educativa Secundaria “José
Carlos Mariategui” Aplicacion de la UNA-Puno en el afio escolar 2017, corresponde a la escala
de nivel medio (40-69), alcanzando una media de 53 puntos. En resumen, se colige que éstos
se encuentran por encima del nivel bajo y por debajo del nivel alto de Empatia Pedagdgica. Es
decir que, en dicha institucion, se practica una empatia moderada. (

p.54)

Existe una relacion directa (0.514) y significativa (0.000) entre los elementos tangibles y la
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empatia en los trabajadores de la Unidad de Gestion Educativa Local (UGEL) de Coronel
Portillo, 2020, lo que quiere decir que los equipos, las instalaciones fisicas, los materiales de
comunicacion y el aspecto de personal que ofrecen, alcanza para lograr una relacién directa y
significativa con la empatia. Resultado parecido obtuvo (Paredes, 2018), en su tesis Calidad de
servicio y fidelizacion de los padres de familia en la Institucion Educativa Walter Pefialosa
Ramella - Ate, 2018, concluye: de acuerdo al quinto objetivo especifico se presentd describir la
relacién entre elementos tangibles y fidelizacién de los padres de familia en la Institucion
Educativa Walter Pefialosa Ramella-Ate ,2018. Por lo tanto, sobre los resultados obtenidos de
la prueba de Rho Spearman con un nivel de significancia de 0,001, se demostré una
correlacién de 0,581; es decir; existe una correlacion positiva moderada entre elementos
tangibles y fidelizacion. (p.45)

Existe una relacion directa (0.454) y significativa (0.000) entre la confiabilidad y la empatia en
los

trabajadores de la Unidad de Gestion Educativa Local (UGEL)

de Coronel Portillo, 2020, lo que quiere decir la actitud, el desempefio y la forma de evaluacion
gue muestran los trabajadores alcanza para lograr una relacion directa y significativa con la

45 empatia. Resultado distinto obtuvo (Vilchez, 2019) en su tesis analisis de

la calidad de servicio de la oficina de informes de una Institucion Educativa del norte del pais
segun el modelo SERVQUAL, 2019,

concluye: En

cuanto a la dimension de fiabilidad, se pudo concluir que la oficina de informes de una
institucidon educativa no cumplié con las expectativas de sus clientes; siendo su mayor
deficiencia que los trabajadores no mostraron un sincero interés por solucionar los problemas
de los visitantes ademas de no cumplir con los tiempos prometidos, puesto que, en ocasiones
la gran afluencia de publico generd excesivos tiempos de espera y los trabajadores no
mostraron la habilidad suficiente para poder cumplir con los requerimientos de cada visitante
en un tiempo adecuado. (

p.48)
Existe una relacién directa (0. 588) y significativa (0.000) entre la capacidad de respuesta y la
empatia en los trabajadores de la Unidad de Gestion Educativa Local (UGEL)

de Coronel Portillo, 2020, lo que quiere la disposicidon de atender, el tiempo de espera que
muestran los trabajadores a los usuarios alcanza para lograr una relacion directa 'y
significativa con la empatia. Resultado parecido obtuvieron (Del Aguila & Barrenechea, 2019)
en sus tesis la

calidad de servicio y la satisfaccién de los usuarios en la Agencia de Viajes Sudamerican Travel
& Tour S.A.C., Santiago de Surco - 2019,
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concluyen:

Cuarto. En cuanto al

objetivo especifico,

determinar la relacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion

de los usuarios en la

agencia de viajes Sudamerican Travel & Tour S.A.C., si se logr6 determinar la relacion
significativa entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion

de los usuarios de la

agencia de viajes. Por consiguiente, se puede mencionar que lo clientes consideran que, a
mayor eficiencia en el

46 manejo de su informacién para la rapida respuesta de sus requerimientos, se obtendria
mayores niveles de satisfaccidon con el servicio adquirido. (

p.95)

Existe

una relacidn directa (0. 600) y significativa (0.000) entre la seguridad y la

empatia en los

trabajadores de la Unidad de Gestién Educativa Local (

UGEL)

de Coronel Portillo, 2020, lo que quiere decir el conocimiento, la cortesia y la confianza

que muestran los trabajadores a los usuarios alcanza para lograr una relacién directa 'y
significativa con la empatia. Resultado parecido obtuvo (Pampa, 2020) en su tesis

calidad de

servicio del Programa Nacional de Alimentacion Escolar Qali Warma y satisfaccién en las
Instituciones Educativas del Distrito de Huaraz, 2020,

concluyen:

Se
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concluye que la seguridad en la calidad de servicio, influye directamente en la satisfaccién de
las Instituciones Educativas del distrito de Huaraz, resultando el valor del coeficiente Rho de
Spearman muy bueno igual a 0.831. (

p.79) 5.2. Contratacion de la
hipotesis general
Existe una relacion directa (0. 653) y significativa (0.000) entre calidad del servicio y

empatia en los trabajadores de la Unidad de Gestion Educativa Local (UGEL) de Coronel
Portillo, 2020, lo que quiere decir que los elementos tangibles, la confiabilidad, la capacidad
de respuesta y sequridad alcanza para lograr una relacion directa y significativa con la
empatia. Resultado parecido obtuvo (Guillermo, 2018) en su tesis

Calidad de servicio percibido y satisfaccion del usuario en la subgerencia de Bienestar social y
participacion vecinal de la Municipalidad Distrital de Supe, 2018,

concluyendo:

la empatia se correlaciona positiva y directamente con la satisfaccion del usuario. Con un nivel
de significancia de p= 0,000, 7 0,05. Y

47 un coeficiente de correlacién de rs = 0,679, por lo tanto, puede considerarse buena
correlacion. (

p.58) 5.3. Aporte cientifico de la investigacion El aporte de la investigacion radica en la entrega
de resultados reales a la comunidad investigadora sobre la relacion de la calidad del servicio
con la empatia, resultados que podran ser contrastados con otros estudios similares y analizar
las posibles variantes en una institucidn publica. La investigacién proporciona informacién util
a la Unidad de Gestién Educativa Local (UGEL) de Coronel Portillo, ya que tendra la posibilidad
de mejorar la calidad del servicio y empatia que ofrece a sus usuarios, ya que los resultados
de las dos variables alcanzaron un nivel bajo.

48 CONCLUSIONES EI 65% de los usuarios de la Unidad de Gestién Educativa Local de Coronel
Portillo, manifiesta que el nivel de calidad del servicio es bajo, lo que quiere decir que la gran
mayoria de los usuarios de la UGEL, observan que los elementos tangibles, la confiabilidad, la
capacidad de respuesta y seguridad que brindan los trabajadores son de nivel bajo El 68% de
los usuarios de la Unidad de Gestién Educativa Local de Coronel Portillo, considera que sus
trabajadores son empaticos a un nivel bajo, lo que quiere decir que la gran mayoria de los
usuarios de la UGEL, indican que los trabajadores muestran una escucha activa, comprenden
y son asertivos a un nivel bajo.

Existe una relacion directa (0.514) y significativa (0.000) entre los elementos tangibles y la

empatia en los trabajadores de la Unidad de Gestion Educativa Local (UGEL) de Coronel
Portillo, 2020, lo que quiere decir que los equipos, las instalaciones fisicas, los materiales de
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comunicacion y el aspecto de personal que ofrecen, alcanza para lograr una relacion directa 'y
significativa con la empatia.

Existe una relacion directa (0.454) y significativa (0.000) entre la confiabilidad y la empatia en
los

trabajadores de la Unidad de Gestion Educativa Local (UGEL)

de Coronel Portillo, 2020, lo que quiere decir la actitud, el desempefio y la forma de evaluacién
gue muestran los trabajadores alcanza para lograr

una relacién directa y significativa con la empatia.

Existe una relacion directa (0. 588) y significativa (0.000) entre

la capacidad de respuestay la

empatia en los trabajadores de la Unidad de

49 Gestion Educativa Local (UGEL)

de Coronel Portillo, 2020, lo que quiere la disposicion de atender, la reduccién de tiempo de
espera que muestran los trabajadores a los usuarios alcanza para lograr una relacién directa y
significativa con la empatia.

Existe

una relacion directa (0. 600) y significativa (0.000) entre la seguridad y la

empatia en los

trabajadores de la Unidad de Gestion Educativa Local (

UGEL)

de Coronel Portillo, 2020, lo que quiere decir el conocimiento, la cortesia y la confianza

que muestran los trabajadores a los usuarios alcanza para lograr una relacién directa 'y
significativa con la empatia.

Existe una relacion directa (0. 653) y significativa (0.000) entre calidad del servicio

y

empatia en los trabajadores de la Unidad de Gestion Educativa Local (UGEL) de Coronel
Portillo, 2020, lo que quiere decir que los elementos tangibles, la confiabilidad, la capacidad
de respuesta y sequridad alcanza para lograr una relacién directa y significativa con la
empatia.
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50 SUGERENCIAS

Los directivos de la Unidad de Gestion Educativa Local (UGEL) de Coronel Portillo, debe
mejorar la calidad del servicio que ofrece a los usuarios,

para ello debe realizar el mantenimiento de los elementos tangibles, realizar charlas de
sensibilidad a sus trabajadores para mejorar la confiabilidad, la capacidad de respuesta 'y
seguridad que ofrecen a los usuarios, con el propésito de lograr niveles altos de calidad del
servicio. Los trabajadores de la Unidad de Gestion Educativa Local (UGEL) de Coronel Portillo,
deben escuchar de manera activa a los usuarios, comprender sus pedidos, deben explicar y
tratar de manera adecuada a los usuarios, con el proposito de empatizar a niveles altos con
los usuarios. La Unidad de Gestién Educativa Local (UGEL) de Coronel Portillo, debe realizar un
mantenimiento periddico a los equipos, a las instalaciones fisicas, a los materiales de
comunicaciéon y mejorar constantemente el aspecto de personal, con el propdésito de
conservar la relacién directa y significativa con la empatia. Los trabajadores de la Unidad de
Gestion Educativa Local (UGEL) de Coronel Portillo, deben mantener una buena actitud, buen
desempenio y predisposicidon a ser evaluados, con el propédsito de conservar la relacion directa
y significativa con la empatia Los trabajadores de la Unidad de Gestién Educativa Local (UGEL)
de Coronel Portillo, deben seguir manteniendo una buena atencién, acortar los tiempo de
espera, con el propdsito de conservar la relacidon directa y significativa con la empatia. Los
trabajadores de la Unidad de Gestion Educativa Local (UGEL) de Coronel Portillo, deben
mejorar el conocimiento, mantener la cortesiay la

51 confianza a los usuarios, con el propésito de conservar la relacion directa y significativa con
la empatia. La Unidad de Gestion Educativa Local (UGEL) de Coronel Portillo, 2020, debe
mejorar los elementos tangibles, conservar la confiabilidad, la capacidad de respuestay la
seguridad que brinda a sus usuarios, con el propdsito de conservar la relacién directa 'y
significativa con la empatia.
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56 ANEXOS

57 Anexo 1: Matriz de consistencia Titulo: “Calidad del servicio y empatia en los trabajadores
de la unidad de gestion local (UGEL) de Coronel Portillo, 2020

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES METODOLOGIA
Problema General Objetivo general Hipdtesis general

Vi= Calidad

del servicio Elementos tangibles Equipos Tipo y disefio: No experimental Descriptivo
Correlacional/transeccional ;Qué relacion existe entre calidad del servicio y empatia en los
trabajadores de la Unidad de Gestion Local (UGEL) de Coronel Portillo, 20207 Determinar qué
relacion existe entre calidad del servicio y empatia en los trabajadores de la Unidad de Gestion
Local (UGEL) de Coronel Portillo, 2020. Hi:

Existe relacion directa y significativa entre la calidad del servicio y
empatia en los trabajadores de la

Unidad de Gestién Educativa Local (UGEL) de Coronel Portillo, 2020 Instalaciones fisicas
Problemas especificos Objetivos especificos Hipotesis especificas Materiales de comunicacion
a) (Qué relacién existe entre los elementos tangibles y la empatia en los a) Determinar qué
relacion existe entre los elementos tangibles y la empatia en los a) Existe relacién directa 'y
significativa entre los elementos Aspecto de personal Confiabilidad Desempefio Actitud Forma
de evaluacion

58 trabajadores de la Unidad de Gestion Local (UGEL) de Coronel Portillo, 2020? trabajadores
de la Unidad de Gestion Local (UGEL) de Coronel Portillo, 2020. tangibles y la empatia en los
trabajadores de la Unidad de Gestién Educativa Local (UGEL) de Coronel Portillo, 2020 b);Qué

0: https://repositorio.unh.edu.pe/handle/UNH/2401 41%
relacion existe entre la confiabilidad y la empatia en los trabajadores de la Unidad de Gestion

Local (UGEL) de Coronel Portillo, 2020? b)Determinar qué relacion existe entre la
confiabilidad y la empatia en los trabajadores de la Unidad de Gestion Local (UGEL)

32



U R K Ul BscueLa DE POSGRADO T M 2021 MARCO VILLACORTA V1.pdf (D111947817)

de Coronel Portillo, 2020. b) Existe relacidn directa y significativa entre la confiabilidad y la
empatia en los trabajadores de la Unidad de Gestion Educativa Local (UGEL) de Coronel
Portillo, 2020 Capacidad de respuesta Disposicion de atender El tiempo de espera Seguridad
Conocimiento Cortesia ¢)¢

Qué
relacion existe

entre la capacidad de respuesta y la empatia en los trabajadores de la Unidad de Gestién
Local (UGEL) de C)Determinar qué relacién

existe

entre la capacidad de respuestay la

empatia en los trabajadores de la

Unidad de Gestidn c) Existe relacion directa y significativa entre la capacidad de respuestay la

empatia en los trabajadores confianza Confiabilidad Atencién Predisposicion Vd= Empatia
Escucha activa Escuchar con atencion

59 Coronel Portillo, 20207 Local (

UGEL) de Coronel Portillo, 2020. de la Unidad de Gestion Educativa Local (UGEL) de Coronel
Portillo, 2020.

d)¢
Qué

relacién existe entre la sequridad y la empatia en los trabajadores de la Unidad de Gestién
Local (UGEL) de Coronel Portillo, 20207 d)Determinar qué

relacién existe entre la seqguridad y la

empatia en los trabajadores de la Unidad de Gestién Local (UGEL)

de Coronel Portillo, 2020.

d) Existe relacién directa y significativa entre la seqguridad y la empatia en los
trabajadores de la

Unidad de Gestion Educativa Local (UGEL) de Coronel Portillo, 2020. Escuchar comunicacion
Comprension Prestar atencion Entender sentimientos Entender necesidades

60 Anexo 2: Instrumento 1 Calidad del servicio INSTRUCCIONES: Estimado docente, estamos
realizando un trabajo de investigacién denominado “Calidad del servicio y empatia en los

33



U R K Ul BscueLa DE POSGRADO T M 2021 MARCO VILLACORTA V1.pdf (D111947817)

trabajadores de la Unidad de Gestion Educativa Local (UGEL) de Coronel Portillo, 2021"; por lo
que, a continuacion, te presentamos esta encuesta para que nos apoyes marcando con una
equis (X) tu respuesta con naturalidad y sinceridad pues es confidencial y andnima. Eres de
género M () F () jGracias por tu colaboracion! N° ITEMS OPCIONES DE RESPUESTA Totalmente
en desacuerdo En Desacuerdo Neutro De acuerdo Totalmente de acuerdo Dimension 1:
Elementos tangibles 1 Los equipos (computadores, internet y otros) utilizados en la UGEL son
los apropiados para brindar un buen servicio 2 La instalacion fisica (infraestructura) de la
UGEL de Coronel Portillos garantiza una buena atencion a los usuarios 3 Los medios y
materiales para una comunicacién eficaz, entre el personal de la UGEL de Coronel Portilloy
sus usuario, son los adecuados 4 El recurso humano de la UGEL de Coronel Portillo presenta
un buen aspecto personal durante la atencidn a los usuarios Dimensién 2: Confiabilidad 5 El
desempefio laboral, de los trabajadores de la UGEL de Coronel Portillo, con los usuarios que
asisten a diario es de calidad 6 Los trabajadores de la UGEL de Coronel Portillo tienen una
buena actitud con los usuarios 7 Se puede evaluar el servicio que brindan los trabajadores de
la UGEL de Coronel Portillo como el prometido o confiable Dimensién 3: Capacidad de
respuesta 8 La disposicion para atender a los usuarios por parte de los trabajadores de la
UGEL de Coronel Portillo es rapida 9 El tiempo de espera de los usuarios de la UGEL de
Coronel Portillo, respecto a un servicio requerido, es minimo 10 Existe una predisposicion en
los trabajadores de la UGEL de Coronel Portillo para atender a los usuarios Dimensién 4:
Seguridad 11 Los trabajadores de la UGEL de Coronel portillo poseen el conocimiento técnico
necesario para brindar un buen servicio 12 Los trabajadores de la UGEL de Coronel portillo
son amables y corteses 13 Los trabajadores de la UGEL de Coronel Portillo se ganan la
confianza y credibilidad de los usuarios 14 Los trabajadores de la UGEL de Coronel Portillo
brindan una atencién personalizada a los usuarios

61 Anexo 3: Instrumento 2 Empatia INSTRUCCIONES: Estimado docente, estamos realizando
un trabajo de investigacion denominado “Calidad del servicio y empatia en los trabajadores de
la Unidad de Gestion Educativa Local (UGEL) de Coronel Portillo, 2021”; por lo que, a
continuacion, te presentamos esta encuesta para que nos apoyes marcando con una equis (X)
tu respuesta con naturalidad y sinceridad pues es confidencial y anénima. Eres de género M ()
F () iGracias por tu colaboracion! N° ITEMS OPCIONES DE RESPUESTA Totalmente en
desacuerdo En Desacuerdo Neutro De acuerdo Totalmente de acuerdo Dimension 1: Escucha
activa 1 Los trabajadores de la UGEL de Coronel Portillo escuchan con atencion las
necesidades de los usuarios 2 Los trabajadores de la UGEL de Coronel Portillos poseen una
escucha activa e interpretan correctamente el mensaje 3 La escucha activa, de los
trabajadores de la UGEL de Coronel Portillo, transmite respeto e interés en los usuarios
Dimensién 2: Comprension 4 Los trabajadores de la UGEL de Coronel Portillo se enfocan en el
usuario que estan atendiendo 5 Los trabajadores de la UGEL de Coronel Portillo comprenden
los sentimientos y emociones de los usuarios 6 Para los trabajadores de la UGEL de Coronel
Portillos su objetivo principal es entender las necesidades de los usuarios Dimension 3:
Asertividad 7 Los trabajadores de la UGEL de Coronel Portillo clarifican las cosas de acuerdo a
las necesidades de los usuarios 8 Los trabajadores de la UGEL de Coronel Portillo logran
transmitir lo quieren con facilidad a los usuarios 9 Los trabajadores de la UGEL de Coronel
Portillo no agreden ni incomodan a los usuarios
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62 Anexo 4: Validacién del instrumento 1-Experto 1
63 Anexo 5: Validacién del instrumento 1-Experto 2
64 Anexo 6: Validacion del instrumento 1-Experto 3
65 Anexo 7: Validacién del instrumento 2-Experto 1
66 Anexo 8: Validacién del instrumento 2-Experto 2

67 Anexo 9: Validacién del instrumento 2-Experto 3
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Hit and source - focused comparison, Side by Side:

Left side: As student entered the text in the submitted document.
Right side: As the text appears in the source.

Instances from: https://repositorio.unh.edu.pe/handle/UNH/2401

2 41% 2: https://repositorio.unh.edu.pe/handle/UNH/2401 41%
relacion existe entre la confiabilidad y la empatia en los relacion que existe entre la gestion administrativa y la
trabajadores de la Unidad de Gestidon Local (UGEL) de Coronel satisfaccion laboral de los trabajadores de la Unidad de Gestion
Portillo, 2020? b)Determinar qué relacién existe entre la Local (UGEL)
confiabilidad y la empatia en los trabajadores de la Unidad de
Gestion Local (UGEL) de la localidad de Huancavelica en el periodo 2017; asimismo
determinar la relacidn que existe entre la gestién administrativa
yla
satisfaccion laboral en su dimensién bienestar en el trabajo,
reconocimiento, relaciones interpersonales de los trabajadores
de la Unidad de Gestién Local (UGEL)
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Instances from: https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/23580/Mu%C3%B1ante_RA).pdf?sequence=1&isAllowed=y

1 29%

qué relacién existe entre la confiabilidad y la empatia en los
trabajadores de la Unidad de Gestion Educativa Local (UGEL) de
Coronel Portillo, 2020. - Determinar

qué relacidn existe entre la capacidad de respuesta y la empatia
en los trabajadores de la Unidad de Gestién Educativa Local
(UGEL)

de Coronel Portillo, 2020. - Determinar qué

relacion existe entre la seqguridad y la

1: https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/
handle/20.500.12692/23580/Mu%C3%B1ante_RAJ.pdf?

sequence=1&isAllowed=y 29%

Qué relacion existe entre la fiabilidad y la satisfaccién al usuario
en la Superintendencia Nacional de Migraciones-Sede Central,
aflo 20167 Problema especifico 3: ;Qué relacion existe entre la
capacidad de respuesta y la satisfaccién al usuario en la
Superintendencia Nacional de Migraciones-Sede Central, afio
2016? Problema especifico 4: ¢

Qué relacidn existe entre la seqguridad y la
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