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RESUMEN

La presente investigacion pretende determinar las condiciones laborales de | os trabajadores
y cOmo estas condi ciones pueden repercutir en las percepciones del usuario sobre la calidad
de servicio que se brinda en la Unidad de Gestion Educativa Local de Celendin, para
finalmente explicar la situacion de la administracion educativay las relaciones humanas de
los trabajadores con |os usuarios.

Paratal efecto, serealiz6 la medicion de las condiciones laborales de |os trabajadores de la
Unidad de Gestion Educativa Loca de Celendin, tomando en cuenta el total de la poblacion
(nl), en € afo 2011. Y para medir la calidad de servicio que brinda la institucion a los
usuarios, tomado por un muestreo aleatorio ssmple (MAS), la muestra calculada fue de 147
usuarios (n2), los cuales fueron seleccionados por tipos de usuarios (No docentes 36,
Docentes 81, y 30 Directores de las Instituciones Educativas). Aplicandose |os respectivos
instrumentos.

En conclusion pudo determinarse que las condiciones laborales de la Unidad de Gestion
Educativa Local de Celendin; es evaluado de forma negativa por los trabajadores de la
misma, aungue hay dimensiones de las condiciones laborales megjor evaluadas que otras;
Todas estas consideraciones dan como resultado que la calidad de servicio de lainstitucion
no es la adecuada considerando lainfraestructura, la coberturay la demanda.

Se recomienda que las plazas a ocuparse en la Unidad de Gestion Educativa Local de

Ceendin deben ser cubiertas através de concursos publicos y no por intereses politicos del
Gobierno Regional. Donde no se eval Ue solamente conocimientos sino calidad humana.

PALABRAS CLAVES: Trabajadores, Condiciones laborales, calidad de servicio, Usuarios
y Unidad de Gestion Educativa de Celendin.
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ABSTRAC

Thisresearch triesto determine the working conditions of workers and how these conditions
can affect user perceptions about the quality of service provided in the Unit of Local
Educationa Management Celendin to finally explain the situation of educational
administration and human relations between workers with users.

To thisend, the measurement of the working conditions of the employees of the unit of local
educational management Celendin was performed, taking into account the total population
(nl), in 2011. And to measure the quality of service provides the institution to users, taken
by a simple random sampling; the sample was calculated to 147 users (n2), which were
selected by types of users (not teachers 36, teachers 81 and 30 directors of educational
institutions). It’s applying the respective instruments.

In conclusion it could be determined that the working conditions of the unit of local
educational management Celendin; is evaluated negatively by workers of the same, although
there are dimensions evaluated better working conditions than others, All these
considerations lead to the service quality of the institution is not adequate considering the
infrastructure, coverage and demand.

It is recommended that the places to engage in unit of local educational management
Celendin should be covered through public competition and not by political interests of
regional government. Where do not only evaluate knowledge but human quality.

Keywords: workers, working conditions, quality of service, users, and unit of loca
educational management Celendin.
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INTRODUCCION

Latesis “Condiciones Laborales y calidad de servicio en la Unidad de Gestion Educativa
Local Celenendin”, tuvo como finalidad analizar larelacion einfluencia de las condiociones
laborales de los trabajadores de la Unidad de Gestiéon Educativa Local de Ceendin, con la
calidad de servicio que presta dicha institucién, durante € afio 2011. En este sentido, se

realiz6 un diagndstico de cada una de las variables con sus respectivos componentes.

Como es sabido, la educacion es un fendmeno eminentemente social, historico e ideol 4gico,
tanto por su origen como por su funcién, por elo no es ni puede ser independiente de las
relaciones econdmicas, sociales y politicas. Es indispensable por consiguiente plantear la
educacion como un proceso y enfocarlo en todas sus dimensiones, sin ocultar sus raices,
fines, mediosy su interdependencia con todos y cadauno de los problemas. La organizacion
del sistema de educacion exige criterios propios que deben buscarse en las exigencias de la
sociedad, con politicas educacionales que evalien los medios pedagdgi cos necesarios para
la redlizacion de aquellas finalidades (legal y politico, ordenamiento pedagbgico y
ordemnamiento administrativo). Las UGELES van convirtiéndose en organizaciones cada

vez méas complegasy costosas por [o gue tienen gue ser bien gerenciadas.



Como ojetivos especificos, se plantearon |os siguientes:
Identificar las condiciones de la organizacién que influyen en las condiciones laborales del

trabajador de la Unidad de Gestién Educativa Loca de Celendin.

Describir las condiciones |aboral es que influyen en lamotivacion del trabajador delaUnidad
de Gestién Educativa Local de Celendin.

Explicar las condiciones laborales que influyen en la identificacion del trabajador en la
Unidad de Gestion Educativa Local de Celendin.

Describir el desempefio operativo paradar lasatisfaccion a usuario enlaUnidad de Gestion
Educativa Local de Celendin.

Determinar la calidad de servicio que presta la Unidad de Gestion Educativa Loca de

Cdendin alos usuarios.

La hipotesis que se sometié a contrastacon fue la siguiente:
“Las deficientes condiciones laborales del trabajador influyen en la deficiente calidad

servicio que prestala Unidad de Gestion Educativa Local.”

Finalmente, se presenta las conclusiones a las que se ha llegado como producto de esta
investigacion, las mismas que pueden resumirse en la siguiente proposicion: Con € 92% de
confiabilidad, Las condiciones laborales en las cuales se desenvuelve € trabagador de la
Unidad de Gestién Educativa Local de Celendin no son faborables por [o que, estas no les
permite brindar una atencion de calidad a la poblacion celendina; dada la incomodidad que
perciben los trabajadores de la institucidn; por lo tanto se encuentran desmotivados para
realizar su |abor diaria con eficiencia

La Autora



1.1

CAPITULOI

Planteamiento del problema

El Pert no puede escapar alos profundos cambios que se estédn dando en € mundo y
en especial en América Latina;, lugar en la que se estd modificando e ge de
articulacion entre el Estado y la Sociedad Civil, através de un rol mas prominente de

los mercados que, en caso de la educacion son especialmente limitados y compleos.

El Ministerio de Educaciéon es responsable de preservar la unidad del sistema
educativo nacional, € cua es descentralizado, ssmplificado, participativo y flexible;
y parata fin canaliza €l sistema a la Direccion Regiona de Educacion, que es un
organo especializado del Gobierno Regional responsable del servicio educativo en e
ambito de su respectiva circunscripcion territorial, y éste a su vez designa a la
Unidad de Gestion Educativa Local, que su jurisdiccion territoria es la provincia.
Esta dltima como intermediario canaliza |os recursos educativos del Estado, que le
son designados en sus diferentes modalidades para atender las necesidades

educativas de |os usuarios.

En lo referente a la educacion, no se puede dudar de los permanentes esfuerzos que
se realizan por capacitar a todo € persona y en especia a los de contacto
(trabajadores) con los agentes educativos y € publico; pero éstos se ven truncados
por factores como: la desmotivacion de los empleados, las incoherencias dentro de
lamismaentidad entrelo que sedicey se hace respecto delos usuariosy su verdadera
importancia transmitida, ladificultad paralograr lafrecuenciay permanenciaen los
procesos de capacitacion y actualizacion de todo e personal, y los retos de los
procesos de seleccidon e induccion para integrar los perfiles técnicos con una
verdadera actitud de servicio.

Como se manifiesta, la calidad de servicio depende de las condiciones laborales
positivas para€l trabajador, porque este Ultimo involucralamotivacién y satisfaccion

personal y/o profesional del mismo, lo que influye en su desempefio laboral.



1.2

13.

A partir de esta preocupacion se procedié a la elaboracion del problema de
investigacion, precisando como objeto de estudio la problemética sobre condiciones
laborales del trabajador y la calidad de atencion que se le ofrece a usuario de la
UGEL Celendin. En cuanto ala condiciones laborales, el trabajador percibe que no
tienen un espacio adecuado para el nUmero de personas que trabajan y atienden, que
no tienen una remuneracion justay adecuada, que tienen cargadetrabgoy €l horario
no es flexible, también manifiestan que su trabajo no lo reconoce € jefe, no sienten

ganasy estimulo pararealizar sus actividades.

En lo que respecta a la calidad de servicio, e usuario percibe que en la UGEL
Celendin, € trabajador no tiene una buena voluntad para atender con amabilidad y
cortesia, no existe una exactitud y claridad en las explicaciones e informaciones

dadas, laentrega del servicio eslarga.

Formulacion del problema:
¢Cuadles 'y como son las condiciones laborales del trabgjador y como influye en la
calidad de servicio gque prestala Unidad de Gestion Educativa Local Celendin al

usuario?

Objetivos:

131 Objetivo General:

Andizar la relacion e influencia de las condiciones laborades de los
trabgjadores de la Unidad de Gestion Educativa Local de Celendin en la
calidad de servicio de dichainstitucion, durante € afio 2011.

1.3.2. Objetivos Especificos:

a. ldentificar las condiciones delaorganizacion que influyen en las condiciones
laborales del trabgjador de la Unidad de Gestion Educativa Loca de
Celendin.



. Describir las condiciones laborales que influyen en la motivacion del
trabajador de la Unidad de Gestion Educativa Loca de Celendin.

Explicar como influyen las condiciones laborales en la identificacion del
trabajador en la Unidad de Gestion Educativa Loca de Celendin.

. Describir & desempefio operativo para dar la satisfaccion a usuario en la
Unidad de Gestion Educativa Loca de Celendin.

Determinar la calidad de servicio que prestala Unidad de Gestion Educativa

Local de Cdalendin alos usuarios.



2.1

CAPITULO 11
MARCO TEORICO

ANTECEDENTESDEL ESTUDIO.

En la presente seccion se realiza unarevision de a gunos estudios que tienen relacion
con la investigacion y de las que se han derivado algunas generalizaciones para
encaminar €l trabgo. Primero se abordan haciendo mencién de los estudios
realizados fuerade nuestro pais, luego |os que se han realizado en €l entorno nacional,
y por ultimo se mencionan los estudios realizados en la ciudad de Cgjamarca. Estos

son los siguientes:

Unainvestigacion en Chile hace referencia aun tipo de estrés laboral einstitucional
propio de los profesionales de servicio, al cual denominaron “burnout”. Para el
programa de intervencion se construyd un cuestionario para medir la Satisfaccion
Subjetiva; éste se encuentravalidado através del juicio de expertos y esta disponible

paratodala comunidad cientifica (Bravo Urbina 2000).

En Lima (Alvarez Valverde 2001, 15) mencionalo siguiente:

Si consideramos a la institucién como un sistema socio técnico abierto compuesto
de un cierto nimero de subsistemas, sera sencillo comprender que lainstitucion esla
estructuracion e integracion de las actividades humanas alrededor de distintas
tecnologias. Las tecnologias afectan a todo de insumos requeridos por lamisma, los
procesos de transformacion y los productos obtenidos del sistema; sin embargo, €l

sistema social determinalaefectividad y eficacia de la utilizacion de la tecnologia



Las metas, relaciones humanas y vaores ingtitucionales son tres de los mas
importantes subsistemas que posee una organizacion, y es por tal motivo que surge
la expectativa y la necesidad de conocer los factores que dan lugar, encausan, y
apoyan la conducta da los trabgjadores que se encuentran en diferentes subsistemas
o0 &reas, afin de comprender y tomar | as decisiones mas apropi adas que desencadenen

en un bienestar comun.

En Trujillo (De Martinez y Torres 2004), sefiaan o siguiente:

L os trabgadores son pieza clave para lograr € desarrollo y el cambio dentro de las
organizaciones y de esta interaccion dependen que su paso por €llas sea satisfactoria
y estimulante, como también puede ser insatisfactorio y desagradable. Detal manera
gue larelacion organizacion — trabajador conforma un sistemaintegrado y cualquier

cambio que suceda en uno de ellos afectara inevitablemente a otro.

La importancia de la satisfaccién laboral es obvia ya que existen evidencias de que
los trabajadores satisfechos gozan de mejor salud y viven més afios. En tal sentido,
la gerencia debe conocer las necesidades que experimentan los trabajadores y crear
las vias necesarias para su satisfaccion, esto constituye € nucleo principal de su

motivacion en € trabagjo.

En Caamarca, (Ramirez Séenz 2012, 112), sefiala:
Quelaaltadireccion propicie un ClimaLaboral adecuado através de megjoresniveles
de comunicacion, atencion alamotivacion de los trabajadores, consideracion por su

trabgjo realizado, reconocimientos, apoyo de las incidencias, propuestas de los



2.2.

trabgadores y continuidad de |os proyectos paralograr su sostenibilidad y lograr los

impactos esperados.

(Delgado Céspedes 2009, 141), demostré que € dreade Farmaciadel HRC! presenta
seria dificultades en la atencién que recibe € publico usuario; ello debido a varios
factores. condiciones inadecuadas de dispensacion de medicamentos y falta de stock
de los mismos, ademéds de momentos caracterizados por trato descortés,
desorientacion — desinformaciéon del usuario externo y prolongados tiempos de
esperapararecibir atencidén a momento derealizar €l pedido de medicamentos o para
realizar el pago delos mismos, e que no serealizaen e servicio de farmaciasino en
el servicio de emergencia.

BASESTEORICAS

La manera de abordar un problema de la realidad no est, en Ultima instancia,
separada de supuestos ontoldgicos? y epistemoldgicos.® El tema de la presente
investigacion es abordado desde la motivacion* humana, la que se sustenta en las
teorias 0 model os més rel evantes como:

A Teoriade lajerarquia de necesidades de Maslow.

A Teoriadel factor dual de Herzberg.

A Teoria de las Expectativas.

A Teoriade la Equidad de Stancey Adams.

1 HRC significa: Hospital Regional de Cajamarca.

2 Lo ontolégico esta referido a como se entiende la naturaleza dltima de la realidad u objeto de estudio
(Briones 2002, 15).

3 Lo epistemoloégico se refiere a cdmo se puede obtener conocimiento de la realidad y al analisis de
dicho conocimiento (Bunge, Epistemologia 1976, 13)

4 Chiavenato Idalberto: “Introduccion a la Teoria General de Administracion”, 1995, Cuarta Edicién;
Colombia; Editora Prentice Hall Hispanoamericana; Cap. 13 y 14



221,

TEORIA DE LA JERARQUIA DE NECECIDADES DE MASLOW

(Maslow, 1954).

Este autor identifico cinco niveles distintos de necesidades, dispuestos en una
estructura piramidal, en las que las necesidades bésicas se encuentran debgjo, y
las superiores o racionales arriba. (Fisiolégicas, seguridad, sociales, estima,

autorrealizacion). Para Maslow, estas categorias de relaciones se sitiian de forma
jerérquica, de tal modo que una de las necesidades sblo se activa después que €

nivel inferior esta satisfecho. Unicamente cuando la persona logra satisfacer las
necesidades inferiores, entran gradual mente | as necesidades superiores, y con esto
lamotivacién para poder satisfacerlas.

FiguraN° 1. Jerarquia de las necesidades de Maslow.

La Piramide de necesidades de M aslow

moralidad,
creatividad,
espantaneidad,

Autorrealizacion

autorreconocimiento,
confianza, respeto, éxito

/ amistad, afecto, intimidad sexual \

seguridad fisica, de empleo, de recursos,
maral, familiar, de salud, de propiedad privada

Reconocimiento

Camiiri A=
Sequrigaa

Fisiologia

Fuente: “Las 8 teorias mas importantes sobre la motivacion” (Internet)
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TEORIA DEL FACTOR DUAL DE HERZBERG.

Susinvestigaciones se centran en € ambito laboral. A través de encuestas observo
gue cuando las personas interrogadas se sentian bien en su trabgjo, tendian a
atribuir esta situacion a ellos mismos, mencionando caracteristicas o factores
intrinsecos como: los logros, e reconocimiento, € trabgo mismo, la
responsabilidad, |os ascensos, etc. En cambio cuando se encontraban insati sfechos
tendian a citar factores externos como las condiciones de trabajo, la politica de la
organizacion, las relaciones personales, etc. De este modo, se comprobd que los
factores que motivan a estar presentes, no son los mismos que los que
desmotivan, por eso divide los factores en:

% FactoresHigiénicos: Son factores externos alatarea. Su satisfaccion elimina
lainsatisfaccion, pero no garantiza una motivacion gque se traduzca en esfuerzo y
energiahaciae logro de resultados. Pero si no se encuentran satisfechos provocan

i nsati sfaccion.

«+ Factores Motivadores: Hacen referencia a trabajo en si. Son agquellos cuya
presencia o0 ausencia determina el hecho de que los individuos se sientan 0 no

motivados.

Los factores higiénicos coinciden con los niveles mas bgos de la necesidad
jerarquica de Maslow (fisiologicos, de seguridad y sociales). Los factores
motivadores coinciden con los niveles mas atos (consideracion y

autorrealizacion).

10



TablaN°® 1. Teoriadel Factor Dual de Herzberg:

Factor es Higiénicos

Factor es M otivador es

Factores econOmicos: Sueldos,
salarios, prestaciones.

Condiciones fisicas de trabajo:
[luminacién y temperatura adecuada,
entorno fisico seguro.

Seguridad: Privilegios de
antigiiedad, procedimientos sobre
qugias, reglas de trabgo justas,
politicas y procedimientos de la
organizacion.

Factores Sociales: Oportunidades
para relacionarse con los demaés
companeros.

Status: Titulos de los puestos,
oficinas apropiadas, privilegios.

Control técnico.

Tareas estimulantes. Posibilidad de
manifestar la propia personalidad y
de desarrollarse plenamente.

Sentimiento de autorrealizacion:
Certezade contribuir en larealizacion
dealgo devalor.

Reconocimiento de una labor bien
hecha: La confirmacion de que se ha
realizado un trabajo importante.

Logro o cumplimiento: La
oportunidad de redizar cosas
interesantes.

Mayor responsabilidad: El logro de
nuevas tareas y labores que amplien
el puesto y brinden un mayor control
del mismo.

Fuente: Tomado de Keint Davis, “Human Behavior of Work: Human Relations
and organizational Behavior”, New Y ork, McGraw Hill, 1979.

Delateoriade Herzberg sederivae concepto de job enrichment (enriquecimiento

del trabajo) que supone disefiar e trabgjo de un modo més ambicioso de modo

gue permita satisfacer motivos de mas alto valor. Para lograrlo se deben aplicar

los siguientes principios.

X/
o

Suprimir controles.

Aumentar laresponsabilidad sobre |as tareas a desarrollar.

Delegar &reas de trabajo completas.

Conceder mayor autoridad y mayor libertad.

Informar sobre los avances 'y retrocesos.
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% Asdignar tareas nuevas y més dificiles.

« Facilitar tareas que permitan mejorar.

Esta teoria resulta esencial para esta investigacion, debido a que los trabajadores
de la unidad de Gestién Educativa Local de Celendin estan sujetos alos factores

gue laUGEL Celendin presenta y a factores motivacionales.

Factores higiénicos o factores extrinsecos, es €l ambiente que rodea alas personas
y como desempefiar su trabgjo. Estos estan fueradel control de las personas.

Principales factores higiénicos; salario, |os beneficios sociaes, tipo de direccion
0 supervision gque las personas reciben de sus superiores, las condicionesfisicasy
ambientales de trabgjo, las politicas fisicas de la empresa, reglamentos internos,

etc.,

Herzberg, destaca que sblo los factores higiénicos fueron tomados en cuentaen la
motivacion de las personas, € trabajo es una situacion desagradable y para lograr
gue las personas trabajen mas, se puede premiar e incentivar salarialmente, osea,

se incentiva ala persona a cambio de trabgo.

Seguin la investigacion de Herzberg cuando los factores higiénicos son optimos

evitan la insatisfaccion de los empleados, y cuando los factores higiénicos son

PEsimos provocan insatisfaccion.
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Su efecto es como un medicamento para € dolor de cabeza, combaten el dolor
pero no mejoralasalud. Por estar relacionados con lainsatisfaccion, Herzberg los

[lama factores de insatisfaccion.

Factores motivacionales o factores intrinsecos, estos factores estan bajo el control
del individuo (personad) ya que se relaciona con lo que é hace y desempefia. Los
factores materiales involucran sentimientos relacionados con € crecimiento
individual, € reconocimiento profesional y las necesidades de autorrealizacién
gue desempefia en su trabgjo. Lastareas y cargos son disefiados para atender alos
principios de eficiencia y de economia, suspendiendo oportunidades de
creatividad de las personas. Esto hace perder el significado psicoldgico del
individuo, € desinterés provoca la “desmotivacion” ya que la empresa solo ofrece

un lugar decente paratrabgjar.

Seguin Herzberg, los factores motivacionales sobre € comportamiento de las

personas son mucho mas profundo y estable cuando son Gptimos.

Por & hecho de estar ligados a la satisfaccion del individuo Herzberg los llama

factores de satisfaccion.

También destaca que los factores responsables de |la satisfaccion profesiona de
las personas estén desligados y son distintos de los factores de la insatisfaccion.
Para €l “el opuesto de la satisfaccion profesional no seria la insatisfaccion sino

ninguna satisfaccion”
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2.23.

TEORIA DE LASEXPECTATIVAS.

El autor mas destacado de esta teoria es Vroom, pero ha sido completada por
Porter-Lawler. Esta teoria sostiene que los individuos como seres pensantes,
tienen creencias y abrigan esperanzas y expectativas respecto alos sucesos futuros
de sus vidas. La conducta es resultado de elecciones entre aternativas y estas
elecciones estan basadas en creencias y actitudes. El objetivo de estas €l ecciones
es maximizar las recompensas y minimizar e ““dolor”. Las personas atamente
motivadas son aguellas que perciben ciertas metas e incentivos como valiosos
paraellosy, alavez, perciben subjetivamente que la probabilidad de acanzarlos
es ata. Por lo que, para analizar la motivacion, se requiere conocer que buscan
en la organizacién y como creen poder obtenerlo. Los puntos mas destacados de

|ateoria son:

¢+ Todo esfuerzo humano se realiza con la expectativa de un cierto éxito.

+ El sujeto confiaen que si se consigue €l rendimiento esperado se sigan ciertas
consecuencias paraél. Laexpectativade que € logro delos objetivos vayaseguida
de consecuencias deseadas se denomina valencia.

% La motivacion de una persona para realizar una accion es mayor cuando
mayor sea el producto de las expectativas, por la instrumentalizada y lavalencia
(¢rendiré?, ¢Qué conseguiré si rindo? ¢Merece la pena?).

s Laredacion entre € esfuerzo y e rendimiento depende de dos factores: Las
habilidades del sujeto y su percepcion del puesto.

% Cada personatiene una ciertaidea del nivel de rendimiento depende de dos

factores. Las habilidades del sujeto y su percepcion del puesto.
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224.

+»» Cada personatiene una ciertaidea del nivel de rendimiento que es capaz de
alcanzar en latarea
+» Las personas esperan que quienes realicen los meores trabgos logren las

Mej ores recompensas.

Lafuerza de la motivacion de una persona en una situacion determinada equivale
a producto entre el valor quelapersonale asignaalarecompensay laexpectativa

de su posible logro.

TEORIA DE LA EQUIDAD DE STANCEY ADAMS.

Afirmaque los individuos comparan sus recompensas y € producto de su trabajo
con losdemés, y evalllasi sonjustas, reaccionando con €l fin de eliminar cualquier
injusticia. Cuando existe un estado de inequidad que se considera injusto, €l
trabajador busca la equidad. Si se recibe lo mismo que los demés, se siente
satisfaccion y se genera motivacion para seguir adelante, de lo contrario la gente
se desmotiva, 0 en ocasiones se aumenta el esfuerzo paralograr |lo mismo que los

demés.

Lapresenteinvestigacion utiliza el enfoque sistémico en los estudios sociales, propuesto

por Mario A. Bunge. Asimismo, utiliza € concepto de paradigma aportado

originalmente por Thomas S. Kuhn (Ramirez 2011).

En general, el enfoque sistémico “afirma que todo, sea concreto o abstracto es un sistema

0 un componente de uno a mas sistemas y que todo sistema posee propiedades

emergentes” (Bunge, Mario 2004). En lo socia, € sistemismo afirma que todo “grupo
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2.3.

humano estructurado, desde la parga casada hasta € mercado global, puede
considerarse, con ventagja, como un sistema compuesto por seres humanos y sus
artefactos, insertos en un entorno gque es en parte natural y en parte artificial” (Bunge,
Mario 2004, 98). Asi pues, para comprender sistémicamente una sociedad debe
analizase en sus cuatro subsistemas que estan intimamente interrelacionados entre si.
Estos son, El subsistemabioldgico, € econdmico, € politico y € cultural. Es pues, en

este sentido particular, que e enfoque sistémico iluminala presente investigacion.

Asi como en la ciencia hay modelos o paradigmas que permiten a toda una comunidad
cientificaresolver problemas cientificos, también |os sistemas cultural es tienen model os
de interaccion que les permiten aprender, y con frecuencia, cambiar de modelo o

paradigmas, (Kuhn 19963, 23).

MARCO CONCEPTUAL.

En e presente acapite se desarrolla € marco conceptual referido a las variables:
Condiciones Laborales y Calidad de servicio, esta investigacion asume como
fundamento | os siguientes conceptos rel acionados con las variables. Estos conceptos
son, condiciones laborales: condiciones del entorno laboral, condiciones de la
organizacion, condiciones de los trabajadores, satisfaccion del trabajador,
motivacion del trabajador, identificacion del trabajador y € comportamiento con el
trabgjo y con la ingtitucion; y la calidad de servicio: aspectos fisicos, desempefio
operativo, satisfaccion del usuario sobre la calidad de servicio. Dichos conceptos
involucran €l desarrollo del trabajo de investigacion.

5 En este punto, es necesario aclarar que usaremos el concepto de paradigma en el sentido mas general
de modelo, pues se sabe que el mismo Kuhn fue obligado por la critica académica a cambiar su
concepto de paradigma por el de Matriz disciplinaria. La razén es que una matriz se compone de
elementos ordenados de diversas maneras cada uno de los cuales hay que especificar. Es decir que “los
elementos de la matriz disciplinaria incluyen a la mayoria, o a todos los objetos, del compromiso del
grupo descrito en el libro como paradigmas, partes de paradigmas o paradigmatico” (Kuhn 1996, 321).
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2.3.1.

CONDICIONES LABORALES. Las condiciones laborales constituyen un
avance respecto al disefio tradiciona del trabagjo de la administracion cientifica,
gue se centraba principalmente en la especializaciéon y eficiencia para la
realizacion de tareas pequefias. A medida que evoluciono, fue utilizando la
division total del trabajo, una jerarquiarigiday la estandarizacion de la mano de
obra para alcanzar su objetivo de eficiencia. Con €ello se pretendia disminuir 1os
costos por medio de empleados que realizaban trabgj os repetitivos y no calificados

(Freitas 1999).

El desarrollo tedrico arededor del tema ha fluctuado en las Ultimas décadas. la
investigacion sobre €l tema fue impulsada en los afios 70. La mayor produccién
cientifica sobre calidad de vida se concentra en los afios 80. En los 90, aunque esa
produccion haya disminuido, € interés por las condiciones laborales continua
siendo, ademas de relevante y actual, un tema controvertido para todos los
involucrados en e mundo de las organizaciones, sean investigadores y

trabajadores.

L os antecedentes del movimiento de condiciones laborales que influenciaron sus
posteriores desarrollos fueron la democracia industrial y € desarrollo
organizacional. El primero enfatizaba la busqueda de las aternativas que
posibilitasen la flexibilidad y la participacion de todos en la planificacion y
realizacion del trabajo. El segundo enfocabalaéeficienciay eficaciaorganizacional
y desarrollo humano. La diferencia entre ellos estd en la importancia dada a los

objetivos que cada uno se propone. Sin embargo, 10 que une esos movimientos es
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el intento de otorgar una mayor calidad de vida a las personas en su entorno

|aboral.

El movimiento de las condiciones laborales destaca €l interés por |a blisgueda de
soluciones para los problemas dd entorno laboral, asi como una mayor

humanizacion y desarrollo del potencial humano en los centros de trabajo.

L as condiciones laborales son entendidas como un “todo” que abarcaba cualquier
esfuerzo de la organizacion orientando a la efectividad organizacional, no como
una “panacea”, sino como una integracion de ideas e idedles como ha
sistematizado, que propone que las condiciones laborales pueden ser entendidas

como metas, procesos o filosofia.

La idea de meta conlleva a todos los procesos de gestion de las RRHHs,
objetivando la eficacia organizacional. Como proceso implica el esfuerzo y la
participacion de todos para la transicion de un sistera con menos control y mas
ampliacién. Como filosofia resdlta la importancia, la contribucién y €

compromiso de |las personas a la organizacion.

Keith D. & Newstrom J. Nos dicen gue las condiciones laborales producen un
ambiente de trabajo més humano. Trata de cubrir tanto |as necesidades prioritarias
de los trabgjadores como las de otro nivel. Busca emplear las habilidades méas

avanzadas de éstosy ofrecer un ambiente quelosaliente amejorar sus habilidades.

6 RRHH: Relaciones Humanas
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Laideaes quelostrabaadores sean |0s recursos humanos que serén desarrollados
y no simplemente utilizados. Mas todavia, € trabajo no debe tener condiciones
demasiado negativas. No debe presionar excesivamente alos empleados. No debe
perjudicar o degradar el aspecto humano del trabgador. Finamente, debe
contribuir a que el trabajador se desempefie en otros roles vitales, como los de
ciudadano, conyuge o padre. Esto es, € trabajo debe contribuir al progreso detoda

|a sociedad.

El mismo autor, sefiala que los programas de enriquecimiento del trabajo y de
condiciones laborales satisfacen necesidades humanas y de desempefio. Ayudan
tanto a los empleados como a la organizacion. Los programas de condiciones
laborales, acarrean costo y también beneficios. Ambos deben ser evaluados para

determinar lanecesidad de emprender un cambio (David Keith & Newstron 1991).

Giuliano J., relaciona la productividad con las condiciones laborales, y nos dice,
abordando la teoria de Humberto Maturana que no es posible tener una
organizacion centrada en lo productivo que conserve las condiciones que
satisfagan una adecuada condiciones laborales. Para que esto sea posible, es
necesario que la identidad organizacional permita que convivan intereses

productivos con intereses sociales.

L as condiciones |aboral es hacen referenciaa un conjunto de estrategias de cambio

con objeto de transformar las organizaciones, |os métodos de gerencia y/o puestos

de trabgjo, mediante la mejora de habilidades y aptitudes de los trabajadores,
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fomentando trabajos més estimulantes y satisfactorios traspasando poder,

2.3.1.1.

responsabilidad, autonomiaalos nivelesinferiores.

En cuanto a las evaluaciones de las “condiciones laborales”, pueden ser realizadas

mediante la utilizacion de métodos objetivos y subjetivos:

En la aproximacion objetiva. Se evallan las condiciones fisicas del entorno
laboral (Seguridad fisica, disponibilidad del espacio fisico, disponibilidad de
mobiliario, condiciones fisicas del entorno, recursos tecnolégico e higiene en
el ambiente); de la organizacion (remuneraciones justas, jornada de trabgjo,
horario de trabgjo), y de los trabajadores (Estabilidad laboral, estrés laboral,
tareas creativas y complgas en € trabgo, tareas y funciones diversificadas,
seguridad social, presién laboral, planificacion y supervision de taress,
conflictos laborales, carga laboral); a través de informaciones, casi siempre
Cuantitativas proporcionadas por los representantes y/o documentos
procedentes de la ingtituciéon. Entre los instrumentos més utilizados estan

listados, perfilesy chek list.

2.3.1.1.1. Condicionesfisicasde entorno laboral:

a. Seguridad fisica. Depende mucho de condiciones tales como: adecuadas

instal aciones el éctricas, zonas de seguridad, zonas de evacuacion y contar con

sistemade darma.

. Disponibilidad del espacio fisico. Ambientes con ventilacion e iluminacion

y €Spaci0sos.
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c. Disponibilidad de mobiliario. Contar con el mobiliario suficiente para la
cantidad de personal que laboraen cadaunade ellas.

d. Condicionesfisicasdel entorno. Circunstancias o situaciones materiales que
rodean € trabagjo del trabajador, tales como lugares para € trabajo personal,
materiales, recursos, luminosidad, ruido, temperatura, etc., de acuerdo a la
funcion de la organizacion.

e. Recursostecnoldgicos. Que se encuentren acordes con €l avance tecnol 6gico
y con disefio para un trabajo en red y que estos sean en cantidad suficientes.

f. Higiene en € ambiente. Desde la presentacion de su fachada, oficinas,

almacén y servicios higiénicos deben proyectar unaimagen de aseo.

2.3.1.1.2. Condicionesdelaorganizacion:
a. Remuneraciones justas. Que las remuneraciones sean las adecuadas y
compatibles con la responsabilidad.
b. Jornada detrabajo. Acorde por las horas contratadas.

c. Horario detrabajo. De acuerdo alainstitucion y alos usuarios.

2.3.1.1.3. Condicionesdelostrabajadores:
a. Estabilidad laboral. Las condiciones y ambientes de trabajo que protegen y
promueva la satisfaccion de los empl eados mediante recompensas, seguridad
laboral y oportunidad de desarrollo personal .
b. Estréslaboral. Presion excesivaen € trabgjo.
c. Tareas creativasy compleas en su trabajo. El contenido del trabajo y la

realizacion de tareas que afectan tanto al bienestar del trabagjador como a
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desarrollo mismo de la actividad, las que involucran la creatividad del
empleado paralograr mayor éxito institucional.

. Tareas y funciones diversificadas. Para evitar |la repeticiéon de tareas y/o
funciones y facilitar la atencion a usuario. Que tienen que ver con las
caracteristicas propias de cada persona que afectan tanto a desarrollo de la
tarea, ala percepcion de si mismo 'y de laredidad, y al grado de satisfaccion
y bienestar.

. Seguridad social. Que e empleado cuente con todos sus beneficios de
acuerdo ley.

. Presién laboral. Acumulacién detareas aredlizar por unamalaplanificacion
enlainstitucién y/o del entorno de relaciones sociales, climade comunicacion
y participacion.

. Planificacion y supervision de tareas. El desarrollo de las estructuras
econdémicas — sociales — histéricas, influyen en todas las organizaciones
dandoles un togue empresarial, todos los elementos de la institucion,
estructura organizativa, direccion administrativa y financiera deberén
asegurar € producto, su perfil, imagen y comercializacion, como toda
empresa tener buena planificacion de los servicios

. Conflictos laborales. El entorno en que se realiza y su influencia sobre el

trabajador en su dimension fisica, mental y social, es saludable.

i. Carga laboral. El conjunto de variables que definen la realizacion de una

tarea concreta, €l entorno en e que se redliza y su influencia sobre €

trabajador en su dimension fisica, mental y social.
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2.3.1.2.

En la aproximacion subjetiva posibilita evaluar la percepcién, juicio y
opinién que tienen los empleados respecto a las condiciones en que
laboran. Recoge informacion que puede ser cualitativa o cuantitativa de
variables individuales como su satisfaccion, motivacion, identificacion y
compromisos con €l trabgjo y con lainstitucion, entre otras. Las técnicas mas
utilizadas en este enfoque son la observacion, entrevistas y especiamente las

encuestas.

2.3.1.2.1. Satisfaccion del trabajador.

. Climainstitucional. Se refiere alaforma en que las personas se relacionan
entre si y también a las caracteristicas que posee un determinado ambiente
laboral.

. El trabajo le permite tener buena salud. Un ambiente fisico comodo y un
adecuado disefio del lugar permitira un mejor desempefio y favorecerd la

satisfaccion del empleado.

. Respeto por ladignidad humana. En & quehacer laboral prime la dignidad

del ser humano ya sea como empleado 0 como usuario.
. Tiempo paralafamilia. Significatrabajar sin agotamiento fisico, sin presion

psicologicapor e tiempo y sin sobre carga de trabajo

. Evaluacion justa. Que seade acuerdo alaplanificacion y g ecucion detareas

y no por tintes politicos.

. Satisfaccion laboral. Respuesta que consiste en un estado afectivo positivo

o placentero de la persona acerca de sus experiencias laborales, tener un
reconocimiento por los servicios gecutados y la facilidad para la

comunicacion en lainstitucion.
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2.3.1.2.2.

2.3.1.2.3.

Reconocimiento del trabajo. A través de felicitaciones verbales y escritas,

y si € trabajo o amerita un reconocimiento econémico.

M otivacion del trabajador:
Estimulacion para el trabajo. Efectos beneficiosos que son fuente de salud
como puede ser € incremento de la satisfaccion y autoestima, la actividad

fisicay mental, € desarrollo de una actividad con sentido (ser Util).

. Oportunidad de promocion y adelanto profesional. Es sentir bienestar

felicidad y realizacidn personal mediante el trabgjo.
Disponibilidad de tiempo para la vida social y cultural. El respeto a su
jornada y horario laboral para que el empleado cuente con tiempo libre para

compartir junto asu familia de espacios socio-culturales.

. Participacion en latoma de decisiones. Donde el empleado sugiere asu jefe

inmediato superior estrategias, métodos y 0 acciones paramejorar su trabajo.
Apoyo paralaresolucién deproblemas. Donde el empleado recibael apoyo
de sus compafieros y/o jefes en la solucién de problemas que sean de su

responsabilidad para brindar un mejor servicio.

| dentificacion del trabajador:
Buenas relaciones humanas. es no tener conflictosinterpersonales, ni acoso
psicologico por parte de los jefes y comparieros, sino sentimientos de apoyo

y solidaridad entre todos los del equipo.

. Identificacion con la institucion. El contacto y apoyo socia y e desarrollo

afectivo, la contraprestacion salaria y la produccion de bienes y servicios

parael bienestar de otros grupos y la comunidad.

24



2.3.1.2.4. Compromiso con €l trabajoy con lainstitucion:

a. Responsabilidad para e trabajo. Cada empleado tiene una tarea, la
exigencia de la tarea: trabgo a redizar, que incluye las demandas o
requerimientos a los que se debe dar respuesta en funcién de la actividad
desarrollada.

b. Compromiso con €l trabajo. El contacto y apoyo socia y e desarrollo
afecto, lacontraprestacion salarial y laproduccién de bienesy servicios para €l

bienestar de otros grupos y la comunidad.

Ambas metodologias presentan limitaciones, y por si solas son insuficientes para
dar cuenta de un concepto tan amplio y comple o que eslas condiciones|aborales.
En este sentido, recomiendan la integracion de la medicién objetiva con la
subjetiva como una aternativa que puede minimizar la fragmentaciéon y €l sesgo

en las evaluaciones de | as condiciones |aboral es.

De acuerdo a estas definiciones se concluye que las condiciones laborales se
refieren a caracter positivo o negativo de un ambiente laboral. Lafinalidad basica
es crear un ambiente que sea excelente para los empleados, ademas de que
contribuye a la salud econdémica de la organizacion. Para la existencia de una
buena condicion laboral se debe comprender muchos aspectos como:
comunicacion abierta, sistemas equitativos de premios, interés por la seguridad
laboral de los trabajadores y la participacion en € disefio de puestos; con €
objetivo del desarrollo de habilidades, la reduccién del estrés ocupacional, y €

establ ecimiento de rel aciones més cooperativas entre ladireccion y los empl eados.
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La UGEL Celendin se orienta por €l tipo de gestion y administracion en la cua

deben tomar en consideracion |os elementos basi cos con |os que deben hacer, para
corregir 'y eliminar de manera administrativa los vacios y de gestion
organizacionales, |o que ayudara amejorar € apoyo administrativo.

Como en toda organizaciOn su partida'y conduccién esta basada en |a filosofia de
accion, lapolitica, lacual deberatomar como base el Proyecto Educativo Nacional

para guiar las decisiones atomar.

En € interior (estructura organica, principios, componentes funciones y
jerarquias) y fuera (Economia, mercado, limitaciones, politicas y tecnologias) de
lainstitucion se encuentra insumos que encaminaran la politica educativa (poder
politico y gestion administrativa) y politica administrativa (para la actuacion de

todos |os referentes).

LaUGEL Celendin deberiatomar en cuenta politicas asertivas que contribuyan e

incrementen el desarrollo humano y por ende de la sociedad.

Toda institucion que busca e buen funcionamiento de la misma debe considerar
planes y programas, una estructura, un sistema de informacion, comunicacion y
un sistema de control apoyados en planes, normas y organizacion administrativas

y en un sistema de informacion y comunicacion administrativos.
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El sistema educativo es un sistema abierto que en su funcionamiento intervienen
varias fases. conocimiento del entorno, conocimiento del potencial de la
institucion armoni zaci én de objetivos, eleccion del procedimiento, conduccion del

sistema, gjecucion y control.

La planeacion vendra a ser € producto de todas éstas fases en la que todos los
involucrados de la institucién han participado y se encuentran identificados y
comprometidos, propiciando € desarrollo humano con ato grado de
conocimiento y ética profesional, buscando la rentabilidad econdémica de la
institucion y su imagen y larentabilidad socia para el pais. El sistema educativo
es quién debe prever los valores humanos que no deben faltar en toda sociedad

civilizada (Cavassa 2002).

Para entender qué es una estructura se debe conocer lamisién y los objetivos de
la organizacion (Qué servicios — Productos ofrecen a la sociedad), definiendo
valores, creencias y principios que formaran la identidad y por tanto su tipo de
cultura, determinando € disefio (involucra: define variables, objetivos,
estrategias, técnicas, recursos, métodos), relacionado con latecnologiaa cumplir,
por tipo de personas que trabajan; para interactuar con e entorno social (Pedro

Municio 1996).

Al estudiar las condiciones laborales de los trabajadores de la UGEL Celendin,
nos dimos cuenta gque éstas adquieren su correcto significado en funcion de tres
actores principales. e individuo, la organizacion y e tipo de trabgo. La

circunstancia o “condicion laboral no tiene sentido en si misma sino en su contexto
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(organizacién), ante unos trabajadores concretos (individuo) y ante un trabgjo
especifico (tarea). Las personas no se sienten afectadas de igual manera por las
mismas condi ciones laboral es; asu vez, pueden modular |os acontecimientosy las

organi zaciones.

Seguin Chiavenato ., en €l andlisisalaTeoriadelas RelacionesHumanas de Elton
Mayo, manifiesta que este experimento permitio delinear los principios bésicos
delaescueladelas relaciones humanas. Entre las conclusiones principal es pueden

mencionarse a siguientes:

El nivel de produccién depende de laintegracion socia. Se constatd que € nivel
de produccién no esta determinado por la capacidad fisica o fisiolégica del
trabajador (como afirmaba la teoria clésica), sino por las normas sociales y las
expectativas que lo rodean. ESs su capacidad socia |la que establece su nivel de
competencia y de eficiencia, y no su capacidad de gecutar correctamente
movimientos eficientes en un tiempo previamente establecido. Cuanto més
integrado socialmente esta en € grupo de trabajo, mayor sera la disposicion de
producir. Si @ trabajador reiine excelentes condiciones fisicas y fisioldgicas para
el trabgjo y no esta integrado socialmente, la desadaptacion social se reflgjara en

su eficiencia (Chiavenato 2003).

El comportamiento socia de los trabajadores. El experimento de Hawthorne
permitié comprobar que el comportamiento del individuo se apoya por completo
en € grupo. En general, los trabajadores no actlan ni reaccionan aisladamente

como individuos, s ho como miembros de grupos. En € experimento de
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Hawthorne, los individuos no podian establecer por si mismo su cuota de
produccion, sino que debian degjar que la estableciera e impulsara @ grupo. Ante
cual quier trasgresion de las normas grupales, €l individuo recibia castigos sociales
0 morales de sus compafieros para que se gjustara a los estandares del grupo. La
teoria clasica no llegd a percibir que & comportamiento de los empleados esta
influenciado por lasnormasy los valores de |os grupos sociales en que participan.
Kurt Lewin verifico posteriormente que el individuo seresistirda cambio parano
apartarse delos parametros del grupo, en tanto éstos permanezcan inmodificables.
Debido a que € poder del grupo para provocar cambios en e comportamiento
individual es muy grande, la administracion no puede tratar a los trabajadores
individualmente, como s fueran &omos aislados, sino como miembros de grupos
de trabgjo, sujetos a las influencias sociales de estos grupos. Los trabajadores no
reaccionan como individuos aislados frente a la administracion, a sus decisiones,
normas, recompensas y castigos, sino como miembros de grupos sociales cuyas
actitudes de hallan influenciadas por cddigos de conducta grupal. Es la teoria del
control social sobre e comportamiento. La amistad y los grupos sociaes de los
trabajadores poseen significado trascendental paralaorganizaciény, por lo tanto,

deben ser considerados | 0s aspectos importantes en lateoria de la administracion.

La teoria de las relaciones humanas contrapone e comportamiento socia del
trabajador al comportamiento mecanico propuesto por lateoriaclasica, basado en

la concepcion atomistica del hombre.

Las recompensas y sanciones sociales. Durante el experimento de Hawthorne se

comprobd que los obreros que producian muy por encimao muy por debagjo de la

29



norma socia mente determinada, perdian €l afecto y €l respeto de |os comparieros;
asl, los trabajadores de |a sala de montaje de terminales preferian producir menor
y, en consecuencia, ganar menos que poner en riesgo las relaciones de amistad
con sus comparieros. El comportamiento delos trabajadores esté condicionado por
normas o estandares sociales. Cada grupo social desarrolla creencias y
expectativas con relacion a la administracion: esas creencias y expectativas —
reales o imaginarias- influyen no solo en las actitudes sino también en las normar
0 estandares de comportamiento gue el grupo define como aceptables, através de
los cuales eval llaa susintegrantes. Son buenos compafierosy colegas, si se gjustan
a esas normas y estdndares de comportamiento, y son pésimos colegas o

comparieros desledles, si transgreden aquellas normas y estandares.

Para Taylor, y para la mayoria de los autores clasicos, predominaba e concepto
del hombre econémico, segun € cual e hombre es motivado e incentivado por
estimulos salariales y econémicos. De dli se deriva el hecho de que casi todos |os
precursores de la administracion cientifica hayan elaborado un plan de incentivo
sdaria paraevauar laeficienciay baar |os costos operacionales. Taylor afirmaba
guesi se elegiaun buen método, se seleccionaba el g ecutor adecuado —de acuerdo
con sus caracteristicas fisicas- y se ofrecia un esquema de remuneracion basado
en la produccion —que aumentara proporcionamente ala eficienciadel empleado,
este produciria e maximo posible hasta €l limite de su capacidad fisioldgica, s

las condiciones ambientales |o permitian.
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Mayo y sus seguidores creian que esa motivacion econdmica era secundariaen la
determinacion del rendimiento del trabajador. Conforme a la teoria de las
relaciones humanas, a las personas las motiva, principalmente, la necesidad de
reconoci miento, aprobaci6n social y participacion en las actividades de los grupos
sociales en que conviven. De ali surge e concepto de hombre social.

Las recompensas y sanciones no economicas influyen significativamente en el
comportamiento de los trabagjadores y limitan, en gran parte, e resultado de los
planes de incentivo econdmico. Aungue esas recompensas sociales y morales son
simbdlicas y no materiales, inciden de manera decisiva en la motivacion y la

felicidad del trabajador.

Los grupos informales. Mientras |0s clasicos se preocuparon exclusivamente por
los aspectos formales de la organizacion (autoridad, responsabilidad,
especializacion, estudios de tiempos y movimientos, principios generales de
administracion, departamentalizacion, etc.), en Hawthorne los investigadores se
concentraron casi por completo en los aspectos informales de la organizacion
(gruposinformales, comportamiento social delosempleados, creencias, actitudes,
expectativas, efc.). La empresa pasO a Ser vista como una organizacion social
compuesta de diversos grupos sociales informales, cuya estructura no siempre
coincide con la organizacion formal, es decir, con los propositos y la estructura

definidos por laempresa.
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Los grupos informales constituyen |la organizacién humana de la empresa, que
muchas veces esta en contraposicion a la organizacién formal establecida por la
direccion. Los grupos informales definen sus reglas de comportamiento, sus
formas de recompensas 0 sanciones sociales, sus objetivos, su escala de valores
sociales, sus creencias y expectativas, y cada participante los asimila e integraen

sus actitudes y su comportamiento.

Lateoriade las relaciones humanas esboz6 e concepto de organizacion informal:
la organizacion no solo se compone de personas aisladas, sino del conjunto de
personas que se relacionan espontaneamente entre si. Roethlisberger y Dickson
comprobaron que “una organizacion industrial es algo mas que una multiplicidad
de individuos que actlan segin sus intereses econdmicos. Esos individuos
también experimentan afectos y sentimientos, se relacionan entre si, y en su trato
diario tienden a establecer patrones de interaccion. La mayoria de los individuos
gue aceptan esos patrones tienden a aceptarlos como verdaderas imprescindibles

y obvias, y reaccionan de acuerdo con lo que €llos determinan.

Las relaciones humanas. En la organizacion, los individuos participan en grupos
sociales y se mantienen en constante interaccion social. Para explicar y justificar
el comportamiento humano en las organizaciones, la teoria de las relaciones
humanas estudio a fondo esa interaccion social. Se entiende por relaciones
humanas las acciones y actitudes resultantes de los contactos entre personas y

grupos.

32



Cada individuo es una personalidad atamente diferenciada, que incide en €
comportamiento y las actitudes de |as personas con quienes mantiene contacto y,
a la vez, recibe mucha influencia de sus semgantes. En la blsqueda de
comprension, aceptacion y participacion, € individuo trata de compenetrarse con
otros individuos y grupos definidos, con € fin de satisfacer sus intereses y
aspiraciones més inmediatos. En su comportamiento influyen el ambiente y las
diversas actitudes y normas informal es existentes en | os distintos grupos.

En laempresa surgen las oportunidades de desarrollar relaciones humanas debido
alagran cantidad de grupos y las interacciones que se presentan necesariamente.
Solo la comprension de la naturaleza de esas relaciones humanas permite a
administrador obtener mej ores resultados de sus subordinados: lacomprension de
las relaciones humana facilita la creacién de una atmosfera donde cada individuo

es estimulado a expresarse libre y sanamente.

La importancia del contenido del cargo. La forma més eficiente de division del
trabgjo no es la mayor especializacion de éste (y, por tanto, una mayor
fragmentacion). A pesar de que no se preocuparon mucho por este aspecto, Mayo
y sus colaboradores verificaron que la especializacién extrema -defendida por la
teoria clésica- no garantizaba mas eficiencia en la organizacion. Por gemplo,
observaron gue los obreros de la sala de montgje de terminales cambiaban con
frecuencia de puesto para evitar la monotonia, contrariando la politica de la
administracion de la empresa. Esos cambios presentaban efectos negativos en la

produccion, pero a parecer elevaban lamoral de todo el grupo.
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2.3.2.

A partir de esas conjeturas, se evidencio que e contenido y la naturaleza del
trabgo influyen grandemente en la moral del trabajador. Los trabgos simples 'y
repetitivos tienden avolverse monétonos y mortificantes, o cua afectade manera

negativa las actitudes del trabajador y reduce su eficienciay satisfaccion.

El énfasis en |os aspectos emocionales. Los elementos emocional es inconscientes
—incluso irracionales- del comportamiento humano atraen a cas todos los
forjadores de lateoria de las relaciones humanas. De ahi que algunos autores los

denominen socidlogos de la organizacion (Chiavenato 2003).

Otro aspecto a considerar es la cultura organizaciona de la empresa, todo ese
sistema de valores, metas que es percibido por € trabajador y expresado a través
del clima organizacional también contribuye a proporcionar condiciones
laborales, siempre que consideremos que las metas organizacionales y las
personales no son opuestas. En esta influyen mas factores como € que tratamos

en el siguiente punto.

CALIDAD DE SERVICIO. EIl “servicio” es un conjunto de prestaciones que el
usuario espera ademas del servicio basico, laimagen y prestacion del mismo. Por
otro lado, una buena empresa de servicios tiene la personalidad a los ojos de sus
usuarios Yy todas las demas buenas empresas de servicios tienen una personalidad

exclusivay diferenciadora.
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Lacalidad como «hacer |o correcto de manera correcta, deinmediato». Aparecen
asi dos espacios de andlisis. € primero se refiere ala calidad entendida como qué
hacer, y e segundo, como como hacerlo. Puede afiadirse que estos espacios habran
de plantearse en referencia a lograr la satisfaccion del usuario, tanto a nivel

individual como colectivo.

Si bien la calidad es un término dificil de definir, debemos considerar que las
dimensiones que considera el usuario para definirla; se centran en la eficiencia,
accesibilidad, relaciones interpersonales, continuidad, comodidad y oportunidad

de laatencion.

La vision de un sistema adecuado sobre calidad del servicio en educacion debe
promover una concepcion alternativa, entendiendo a la calidad como la manera

gue tiene un servicio para cumplir con las expectativas de quienes |o reciben.

La creacion y mantenimiento de la calidad en una organizaciéon depende de un
enfoque sistemético para la gerencia con miras a asegurar que las necesidades
implicitas de los clientes sean entendidas o satisfechas, € logro de la calidad
necesita de un compromiso de sus empleados en todos los niveles de la
organizacion, ademas de unarevision continuay de un mejoramiento del sistema
establecido por la gerencia de calidad basado en la retroalimentacion segun la

percepcion de los clientes del servicio prestado (Rivas 1998, 26).
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La calidad de servicio es tanto realidad como percepcion. Son los deseos de los
clientes sobre e servicio lo que da la forma a sus percepciones de |la calidad de
servicio de una institucién, un servicio de calidad no es gustarse a las
especificaciones como a veces se le define, Siho mas bien gustarse a las
especificaciones del cliente. Las instituciones financieras logran una fuerte
reputacion en cuanto a calidad de servicio cuando cumplen y exceden

constantemente |os deseos de |os clientes sobre & servicio.

La calidad de los servicios se entiende como: “la atencidn centrada en el usuario
en base a sus necesidades, aspiraciones e intereses. El concepto de calidad, esta
vinculado a la provision de servicios accesibles y equitativos, con optimo nivel
técnico, calidad de las relaciones interpersonales con el usuario, teniendo en
cuentalos recursos disponibles y orientada alograr la adhesién y satisfaccion del

usuario”.

La calidad del servicio, orientado a la optimizacién del proceso de atencion a
cliente, sugiere: Megjorar la calidad de los servicios de atencién a cliente, de
manera que llene las expectativas de los mismos, la gerencia debe inducir a los
empleados en |os instrumentos mas idoneos para satisfacer las necesidades de los
clientes, asi como también motivar alos empleados de modo que €llos se sientan
satisfechos con ellos mismos y puedan mejorar € servicio que prestan a los
clientes de la organizacion, por lo cual recomienda desarrollar programas de
adiestramiento para actualizar |os conocimientos. Implicala satisfaccion plenade

SuS expectativas.
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2.3.2.1. Dimensiones de la calidad. Se puede andlizar y evaluar la calidad en los
servicios y son: Elementos Tangibles, Confiabilidad, Capacidad de Respuesta,

Seguridad y Empatia (Dimensiones de la Calidad, Servqual, 1988).

»  Elementos tangibles. Referida a la forma de organizacion del servicio para
prestar |a atencién.
a. Instalaciones fisicas: Aspecto fisico de la ingtitucién (distribucion, orden,
limpieza).
b. Insumosy materiales. Acordes con los avances tecnol dgicos y cientificos.
c. Personal: Aspecto fisico del personal (presentacion personal, uniforme,

aseo0).

»  Confiabilidad: Habilidad para brindar € servicio prometido con formalidad y
seriedad.

a. LaUGEL cumple conlo quedice.

»  Capacidad derespuesta: Es estar listo para prestar €l servicio, es €l deseo de
servir y atender a cliente de forma oportunay eficaz.
a. En Atencion en el momento que se necesita.
b. Disposicion de ayudaal publico usuario.

c. Apoyo entre trabgjadores de la UGEL para brindar mejor atencion.

»  Seguridad: Conocimiento del servicio prestado y cortesia de |os empleados asi
como su habilidad paratransmitir confianza al cliente.

a. Conocimiento de los trabajadores parainformar y orientar alos usuarios.
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b. Confianza del usuario en los trabgjadores de la UGEL.

c. Lostrabgadores dela UGEL son amablesy atentos.

Empatia: Es un servicio esmerado, es la atencién individualizada que satisfaga

necesidades de los usuarios 0 sea cuando € personal se coloca en la situacion

del usuario enrelacion a cuidado necesario segun sus caracteristicas.

a. Los trabgjadores de la UGEL son capaces de atender segun situacion y
caracteristicas particulares.

b. Los trabgadores de la UGEL piensan primero en €l usuario.

Seguin De Freitas, plantean que un mal servicio impone unos costos elevados que
recaban directamente los beneficios potenciales. Entre estos costos podriamos
mencionar:

a. Pérdidade participacion.

b. Alto abandono de personal

c. El mal servicio se paga con los beneficios.

Deming, es el més reconocido de los muchos miembros asociados al concepto de
“calidad total”. Su filosofia se resume en la mejora del proceso que conlleva a un
incremento de calidad y a una uniformidad del producto final, reduce € trabgjo y
los errores, reduce | as pérdidas de mano de obra, tiempo de maguinasy materiales,
y asi incrementa el producto y/o servicio con menos esfuerzo. La Administracion
de la Calidad total significa que la cultura de la organizacion se define y

fundamenta en conseguir constantemente |a satisfaccion delos clientes, por medio
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de un sistema integral de instrumentos técnicas y capacitacion. Esto implica la

superacion constante de |os procesos de la organizacion.

Es por eso, que actualmente la “calidad de servicio”, es el proceso primordia de
la estrategia de una empresa, en tanto que se trata del factor més dificilmente
copiable por los competidores y porque eslarespuesta adecuada alas expectativas

delosclientes.

En tal sentido, como sefida Sabino Ayala Villegas, Calidad Educativa, es el vaor
gue se atribuye a un proceso 0 aun producto educativo. Ese valor compromete un
juicio, en tanto se esta afirmando algo comparativamente respecto de otro.

Las demandas para mejorar la calidad de la educacién en la mayor parte de los
paises del mundo, constituye € reto fundamental de la politica educativa en €l

presente siglo.

El concepto de calidad descansa sobre tres factores coherentes entre si:
a. Funcionalidad
b. Eficacia

c. Modernidad

Los clientes son los unicos jueces de la calidad del servicio. La administracion

puede pensar que € servicio de la empresa es Optimo, pero, cuando los clientes

discordar de esaidea, es porque hay algun problema.

39



Asi, los gerentes necesitan estar atentos a las lagunas que pueden existir entre lo
gue ellos imaginan ser las expectativas de los clientes y las que realmente son,
pues esadiscrepanciatiene un impacto directo en lacalidad, yaque ellaesdefinida

desde el punto de vistadel cliente.

Entonces, si |os clientes perciben la entrega efectiva del servicio como mejor de
lo esperado, quedaran contentos; si ella estuviera abajo de las expectativas,
guedaran amargadosy evaluaran la calidad de acuerdo con el grado de satisfaccion

con € servicio.

Muchosfactores pueden influenciar en las percepcionesdel consumidor, inclusive
la mayoria de los factores considerados como influyentes de expectativas:
comunicacion oral, propaganda y experiencia pasada”. Otros factores también son
considerados por los mismos autores, siendo estos: “la apariencia y el

comportamiento del equipo de contacto, €l ambiente fisico y otros consumidores.

Debemos, en realidad estar atentos para el valor que ellos sienten haber recibido.
Por su vez, |os clientes cuando estan consumiendo un servicio hacen eval uaciones
en relacion con la calidad, que en realidad es la forma en que ellos califican €
servicio que debe nortear las decisiones de marketing en las empresas. Esas
eval uaciones 0 percepciones no necesariamente estan directamente relacionadas a
la competencia técnica de los que prestan el servicio, tomando en consideracion
gue aveces | os clientes no tienen conocimiento para evaluar € atributo técnico de

un servicio. En muchas ocasiones interactivas de un servicio, € cliente pasa a
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inferir de forma subjetiva de la forma como € ve la reaidad a su alrededor,

durante y después del consumo.

La calidad de servicio descansa en |os siguientes principios:

El cliente es e Unico juez de lacalidad del servicio.

El cliente es quien determina € nivel de excelencia del servicio y siempre
guiere més.

La empresa debe formular promesas que e permitan alcanzar |os objetivos,
ganar dinero y distinguirse de sus competidores.

La empresa debe "gestionar” |a expectativa de sus clientes, reduciendo en lo
posible la diferencia entre la realidad del servicio y las expectativas del
cliente.

Nada se opone a que las promesas se transformen en normas de calidad.

Para eliminar |os errores se debe imponer una disciplinaférreay un constante

esfuerzo.

Para evitar confusiones, es necesario plasmar la diferencia conceptual entre

“calidad de servicio” y “satisfaccion del usuario”:

Los términos “satisfaccion” y *“calidad” estan interrelacionados; incluso en
algunos casos se consideran como sindnimos, hasta el punto que sugieren que los
model os de sati sfaccion pueden ser denominados de calidad de servicio percibida,

yaque lo que se estudia es un servicio y no un bien de consumo.
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A pesar de que en ambos casos hablamos de eval uaciones subjetivas por parte de
los clientes o0 usuarios, es importante destacar ciertas diferencias, sefialando que
las investigaciones redlizadas sobre satisfaccion se han centrado en las
evaluaciones posteriores a consumo 0 compra, mientras que las investigaciones
sobre actitudes han enfatizado |a atencion en eval uaciones anteriores ala decision

de consumo o compra. Algunas de sus diferencias mas notorias las encontramos

enlatablaN® 2.
Calidad Satisfaccion
Tipo de actitud apoyado | Juicio transitorio de
Definicion en una vaoracion encqeptro especifico de
genera a lo largo del | servicio.
plazo.
Se basa en las| Proceso basado en la
Base percepciones idedes o | disconformidad de
de excelencia expectativas.

Nivel deandlisis

Concepto global para €
bien o servicio.

Se verifica en cada
transaccion 0 consumo
de un bien o servicio.

Vaoraciéon

Para la vaoracion no
requieren  experiencia
antes del consumo del
servicio.

Solo se puede valorar
después de una

experiencia de
consumo.

Es totalmente
experimental; sblo

después de una
experiencia de consumo
es posible valorarla.

Dimensiones que
forman juicios

Se basan en atributos o
indicadoresy por eso son
maés especificas.

Pueden resultar de
cuaquier  dimension,
esté relacionada con la
calidad o no.

Expectativas

Son vistas como deseos
0 necesidades de los
clientes.

Son predicciones
hechas por los clientes
sobre o que les
gustaria que sucediera
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durante un
intercambio.

Valoraciones que
hace el
cliente

Resultan de comparar
entre € servicio
deseado y €& servicio
percibido.

Resultan de la
comparacion entre €
servicio previsto y €
servicio percibido.

Tabla N° 2. Diferenciaentre calidad y satisfaccion

Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo a lo sefialado, entonces la satisfaccion y calidad del servicio son

constructos diferentes que han obtenido diversas posiciones respecto a su

ordenamiento causal. Teniendo en cuenta que la satisfaccion del usuario es un

objetivo importante para ser alcanzado en las entidades educativas y que una

manera de conseguirlaes hacerlo mediante la calidad de servicio, consideraremos

al igual que en la mayoria de las investigaciones de este tipo, a la calidad de

servicio como el antecedente de |a satisfaccion.
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Lahipotesis de investigacion a contrastar fue la siguiente:

HIPOTESIS GENERAL

CAPITULO 111

“Las deficientes condiciones laborales del trabgador influyen en la deficiente

calidad servicio que prestala Unidad de Gestion Educativa Local.”

En esta hipotesis la variable independiente (Vi) se sintetiz6 como “Condiciones

laborales del trabajador de la UGEL Celendin,” y la variable dependiente quedd

como “Calidad de servicio que prestala UGEL Celendin”.

FiguraN° 2. Esquemadereacion entre las variables de la hipotesis deinvestigacion.

3.1
Condicio Condicion
nes fisicas dela
del organiza
entorno cién
laboral

CONDICIONES LABORALES

Condicién
delos
trabajado
res

Satisfac

cion del

trabaja
dor

Motiva
cion
del
trabaja
dor

Identifi
cacion
del
trabaja
| —dor

Compro
miso con
el trabajo

y con la

| Iastitu

cién

CALIDAD DE SERVICIO
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3.2. HIPOTESISESPECIFICAS

» Sub Hipétesis 1: Las condiciones de la organizacion influyen negativamente
en las condiciones laborales ddl trabajador de la Unidad de Gestién Educativa

Loca de Celendin.

» Sub Hipétesis 2: Las deficientes condiciones del trabgjador influyen
negativamente en la motivacion del trabgjador de la Unidad de Gestion

Educativa Loca de Celendin.

» Sub Hipétesis 3: Las deficientes condiciones del trabgjador influyen
negativamente en la identificacion del trabgjador en la Unidad de Gestion

Educativa Loca de Celendin.

» Sub Hipotesis 4: El deficiente desempefio operativo influye en la satisfaccién

del usuario de la Unidad de Gestion Educativa Local de Celendin.

» Sub Hipdtesis 5: Las deficientes condiciones laborales influyen negativamente

en la calidad de servicio que presta la Unidad de Gestion Educativa Local de

Cdendin.

Para recolectar la informacion sobre las condiciones laboraes se lo hizo através de

la observacion, revision de documentos administrativos (RI, ROF, MOF, POA,
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3.3.

CAP), y laaplicaciéon de una encuesta a todos los trabagjadores de la Unidad de
Gestién Educativa Local de Celendin.
En cuanto al recojo de informacion sobre la calidad de servicio que prestala Unidad

de Gestion Educativa Local de Celendin, se aplicd una entrevista alos usuarios.

DISENO DE CONTRASTACION DE LA HIPOTESIS.

Parallevar a cabo la contratacion de la hipotesis de investigacion se utilizo el disefio

de unacasilla, no experimental, transaccional y explicativa, €l que se puede apreciar

en e siguiente esquema.

FiguraN° 3. Esquemadel disefio de contrastacion de la hipotesis

V1 » O » R (Trabajador)
D.I. <
V2 » O » R (Usuario).
Donde:
D.l. : Disefio delalnvestigacion.

V1 : Condiciones Laborales.

V2 : Cdidad de Servicio al Usuario.
O : Observacion.

R : Resultado.
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3.4. TIPO DE INVESTIGACION

3.5.

Lainvestigacion que se llevd a cabo en este estudio es de tipo explicativa, porque
permiti6 poner de manifiesto las caracteristicas peculiares del objeto de
investigacion; debido aque se analiz6 como esy como se manifiestalas condiciones

laborales y la calidad de servicio de la UGEL Celendin.

UNIDAD DE ANALISISY OBSERVACION.

Para los fines de la investigacion, se ha considerado como unidad de andlisis a la

Unidad de Gestion Educativa Local Celendin.

La paoblacion de partida de este estudio estad compuesto por |os trabajadores (28
individuos promedio segun CAP 2011) de la Unidad de Gestion Educativa Local
Ceélendin, (a la que llamaremos Poblacion 1), quienes brindan su servicio
diariamente y los usuarios (800 individuos promedio por mes), correspondiente, a
Docentes en actividad, Directivos de |as Instituciones Educativas (IE) y comunidad

en generd, (alaque llamaremos Poblacion 2), quienes demandan el servicio diario.

47



3.6. POBLACION.

Poblacion 1:

Para medir las condiciones laborales, se considera como muestra a los trabajadores
(n1) de la UGEL Celendin, que participan de manera directa en € proceso de

prestacion de servicio a usuario.

El total detrabajadores delaUnidad de Gestion Educativa Local Celendin, esde 28,

por lo tanto las encuestas estaran distribuidas a cada uno de €llos:

Poblacion 2:

Para medir |a calidad de servicio que presta la Unidad de Gestiéon Educativa Local
Cdendin, se tomd en cuenta € promedio de usuarios, que acuden mensua mente,

durante €l periodo 2011.

Muestra (n2)

La presente investigacion se basa en aplicar una muestra. La cual fue elaborada
teniendo en cuenta el promedio de usuarios atendidos mensua mente en la Unidad de
Gestion Educativa Local Celendin. Sumando un total de 800 usuarios (datos
obtenidos segun registro de atencion de dicha entidad, 2010). Una vez definida la
poblacion se optd por un muestreo aleatorio simple (MAS), con € fin de megjorar la

representatividad de la muestra.
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En & calculo delamuestra se ha empleado el muestreo probabilistico, en €l que cada
unidad tiene la misma y conocida posibilidad de ser elegida, la eleccion de cada
unidad es independiente de las deméasy € cdlculo de la adecuacion de la estimacion
muestran a los pardmetros poblacional es puede hacerse dentro de unos margenes de

probabilidad especificos.

Lamuestra se extrae, pues de un universo de 6400 sujetos, fijandose un 92 % de nivel
de confianza. El cdlculo se ha hecho conociendo los porcentgjes de visitas de
directivos, del ambito provincia 20%; docentes en actividad 55%, del &mbito
provincial y pobladores de la provincia (a los que les denominaremos como “no

docentes™) 25% , seguin registros del periodo 2010.
El estudio de campo fue de 8 meses (abril 2011 a noviembre de 2011).

. Férmula utilizada para €l calculo del tamafio 6ptimo de muestra’:

. Z?PQN
E*(N -1+ Z?PQ

° Donde:
n= Tamaro de |la muestra.
N= Tamafio de la poblacién

p= Probabilidad de satisfaccion delosusuarios  (50% = 0.5).

7 La muestra a ser utilizada es una muestra aleatoria estratificada proporcional (ésta consiste en un
proceso de seleccién de una parte donde cada uno de los elementos de la poblacién tienen igual
probabilidad de ser incluidos en la muestra)
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g= Probabilidad de insatisfaccion delos usuarios (50% = 0.5).
z= Vdor tipificado de la confiabilidad =1.96 (correspondiente a 95% de confianza®.

e= Error de estimacion 8%°.

Aplicando la férmula:

(1,96)*(0,5)(0,5)x 6400
- (0,08)*(6400-1)+3,84(0,25)

_ 6146 ,56
41,914

n=146,65 Redondeando h =147

El tamafio de la muestra cal culada es de 147 usuarios (n2) que hacen uso del servicio
de la Unidad de Gestion Educativa Celendin - Cgamarca, los cuales fueron

seleccionados por convenienciay al azar.

- El primer grupo corresponde No Docentes (pobladores de la provincia).

- El segundo grupo pertenece a Docentes en actividad del ambito de la provincia de

Cdendin.

- El tercer grupo son los Directores de las Instituciones Educativas del ambito de la

provincia de Celendin.

8 Indica la direccion y el grado en que un valor individual se aleja de la media en una escala de unidades de
desviacion estandar.
9 Indica el porcentaje de incertidumbre o riesgo que se corre de que la muestra escogida no sea representativa.

50



A continuacion se obtiene la siguiente distribucion:

TablaN°3. Distribucion de encuestas a ser aplicadas a los usuarios (n2) de la

UGEL Celendin.
Poblacién | Fraccion N° de encuesta
. , _ Tamario de _

Tipo de usuario promedio dela aplicadas alos

lamuestra .

entre muestra usuarios

No docentes 1600 25% 147 (0.25) 36

Docentes 3520 55% 147 (0.55) 81

Directoresde IIEE10 1280 20% 147 (0.20) 30

TOTAL 6400 100.00% 147

Fuente: Elaboracion propia en base a registros de informacion de la UGEL

Celendin — Cgjamarca, 2010

Lamuestra para cadatipo de usuarios (n2) seladetermind por € nimero de usuarios
de cada uno de ellos. Segin e tamafio de cada tipo de usuarios, la distribucion de

encuestas queda de |a siguiente manera:

A. Usuario- no docente ()

1600 usuarios, le corresponde una muestra de 36 encuestas.

B. Usuario- docente (c)

3520 usuarios, le corresponde una muestra de 81 encuestas.

C. Usuario- Director de 1Es(b)

1280 usuario, e corresponde una muestra de 30 encuestas.

10 [IEE: Instituciones Educativas
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3.7. METODOS.

Para analizar las condiciones laborales de los trabagjadores y la calidad de servicio de
la Unidad de Gestion Educativa Local Celendin se tuvieron en cuenta las siguientes

estrategias de investigacion:

3.7.1. Método de Observacion.

El cual es definido como una percepcién intencionada e ilustrada de un hecho
“analisis de la Unidad de Gestion Educativa Local de Celendin” intencionada
porque se realiza con € objetivo de lograr un andlisis larelacion e influencia de
las condiciones laborales de los trabajadores de la Unidad de Gestion Educativa
Local de Celendin, enlacalidad de servicio que prestadichainstitucion. | lustrada
porque adhiere al proceso de estudio un cuerpo de conocimiento tedrico —

profesional .

FiguraN° 4. Unidades de observacion: Poblacion 1: Trabajadores.

f‘
Unidad de observaciéon e Condiciones fisicas del entorno
Condiciones laborales de la laboral
Unidad de Gestion ¢ Condiciones de la organizacion.
Educativa Local de ¢ Condiciones de los trabajadores.
Celendin:

.

Fuente: Elaboracion propia,
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3.7.2.

3.7.3.

FiguraN°® 5. Unidades de observacion. Poblacién 2: Usuarios.

-~
Unidad de observacién
Calidad de servicio de la e Aspectos fisicos.
Unidad de Gestion
Educativa Local de ¢ Desempefio operativo
Celendin:

.

Fuente: Elaboracion propia,

M étodo deductivo — I nductivo.

A partir de la construccion de una premisa general en torno a las unidades de
andlisis se establecen deducciones e inducciones, las mismas que engloban €l
andisisdelas “Condicioneslaboralesy calidad deservicio dela UGEL Celendin

- Cajamarca”.

M étodo Analitico — Sintético.

Para los fines de la investigacion, permitio advertir la estructura del objeto de

investigacion, discriminando los elementos componentes de las “Condiciones

laborales” y la “Calidad de servicio” de la UGEL Celendin - Cgjamarca’. Y

descubriendo las relaciones que en ella existian.
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La sintesis permitio reunir las partes analizadas en € proceso mismo de la

investigacion, para examinar |os elementos del conjunto o sistema conceptual .

Para la presente investigacion, € andisis y sintesis son dos procesos que se
complementan en uno, en e cua € andlisis debid interrelacionarse

necesariamente con lasintesis.

FiguraN°® 6. Organizacion del Objeto de Estudio.

UNIDAD DE GESTION

Usuarios de la UGEL -
CELENDIN

Trabajadores de la

UGEL- CELENDIN EDUCATIVA LOCAL

DE CELENDIN

“Condiciones laborales y calidad de servicio en
la Unidad de Gestion Educativa Local de
Celendin”

3.8. TECNICASE INSTRUMENTOSDE RECOLECCION DE DATOS.

3.8.1. ENCUESTAS.

RedlizO la respectiva recoleccion y andlisis de datos obtenidos mediante la
aplicacion de encuestas a los trabajadores y usuarios de la UGEL Celendin. Para
levantar informacion de las condiciones laborales y calidad de servicio, se busco
conocer |as percepciones de |os trabajadores y usuarios en cuanto alo referente a

las condiciones laborales y la calidad de servicio.
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L as preguntas elaboradas fueron de tipo cerradas (preguntas con sus respectivos

items o categorias seleccionadas), de facil comprension y aplicacion.

Estatécnicapermitio e acopio de datos de las variables: |as condiciones |aboraes

y calidad de servicio en la Unidad de Gestién Educativa Local Celendin.

Los items planteados tuvieron una codificacion numérica para €l proceso de la
informacion, lo que permitié conocer los resultados porcentuales para ser

analizados y explicados.

3.9. TECNICASDE PROCESAMIENTO Y ANALISISDE LOSDATOS.

En cuanto al procesamiento, éste consistio en el recuento, seleccién, clasificacion y
ordenacién de tablas o cuadros, precisamente codificados y tabulados. La tabulacion
se realiz6 de una forma electronica y se sometio al tratamiento por “técnicas de
andlisis matematico” principalmente de caréacter estadistico, para determinar €l
significado de aguellas relaciones més significativas y obtener como resultado la
existencia de una coherencia sobre las condiciones laborales y |a calidad de servicio

dela UGEL Cdendin.

Parael andlisisdelos datos se utilizo principalmente el Excel y €l paquete estadistico

“Statistical Package for Social Sciences” (SPSS, version 15.0 para Windows).
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3.10. OPERACIONALIZACION DE LASVARIABLES.

CONDICIONES LABORALES

Tabla N° 4. Operacionalizacion de las variables de la hipotesis de investigacion.

Desde una aproximacién objetiva.

«» Condiciones

fisicas del
entorno laboral.

e Seguridad fisica del ambiente del
trabajo.

¢ Disponibilidad del espacio fisico
de acuerdo a nimero de personas

gue trabgjan juntas.

¢ Disponibilidad de mobiliario e
instrumentos fisicamente
confortables.

e Condiciones fisicas del entorno
(adecuado e inadecuado):
iluminacién, ruido, clima.

e Disponibilidad de  recursos
tecnol 6gicos, como ordenadores,
impresoras e internet.

¢ Ambiente de trabajo (adecuado e
inadecuado): limpieza, higiene e
instal aciones.

«» Condiciones de
la organizacion.

e Remuneracion: justa y adecuada,
injusta e inadecuada.

¢ Jornada de trabgjo (adecuada e
inadecuada) respecto a las horas
contratadas.

¢ Lo que recibe en funcion alo que
aporta en la Institucion.

e Horario detrabao.

ENCUESTA
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+»+ Condiciones de
los trabajadores.

e Estabilidad en el empleo.

e Estréslaboral.

e Tareas creativas y complegjas que
realiza en su trabgjo.

e Tareasy funciones diversificadas.

e Seguridad social.

e Tiempo pararealizar sutrabgjo sin
mucha presion.

e Planificacion y supervision de
tareas. adecuadas e inadecuadas.

e Presencia de conflictos por
demandas contradictorias.

e Carga de trabgo: adecuada e
inadecuada.

Desde una aproximacion subjetiva.

+»+ Satisfaccion del
trabajador.

e Opinién sobre € clima de
confianza y judticia en la
Institucion.

e Opinion sobre s € trabgo le
permite tener una buena salud
general.

e Opinién sobre s la Institucion
respeta su dignidad y vida
personal.

e Opinién sobre @ tiempo libre para
su familia.

e Opinion s la evauacion que
hacen en su trabgjo es objetiva y
justa.

e Opiniodn sobre la satisfaccion con
el trabgjo.

e Opinion sobre si € trabgo
realizado es reconocido por los
jefes'y comparieros.

e Opinion sobresi realizo un trabajo
que es importante para otras
personas en la Institucion.

e Opinion sobre & nive de
satisfaccion por la Instituciéon en
general.

ENCUESTA
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« Motivacion de
trabajador.

e Opinién sobre si siente ganas y
estimul os pararealizar su trabgjo.

e Opinién sobre oportunidad de
promocion y adelanto profesional.

e Opinién sobre formacidon para
mejorar su desempefio profesiona

e Opinion sobre e tiempo para la
vidasocia y cultural.

e Opinién sobresi recibe beneficios,
recompensas y ventgjas sociales.

e Opiniébn  sobre s puede
desarrollarse como persona en €
trabgjo.

e Grado de participacion con
opinibn en las decisiones que
afectan su vida de trabgjo.

e Opiniéon sobre s cuenta con €
apoyo del jefe 0 supervisor para
resolver problemas de trabgo.

e Opinién sobre si decide la manera
de hacer su trabgjo.

e Opinién sobre si expresa lo que
piensaasu jefe.

e Relevancia social del trabagjo.

e Opinién sobre € apoyo de los
comparieros en €l trabagjo.

e Opinidn sobre si expresa lo que
piensa a sus comparieros.

e Opinién sobre si es informado de
cuan bien o mal hace su trabajo.

+» ldentificacion
del trabajador

e Satisfaccion en larelacion con los
companeros.

e Orgullo de pertenencia hacia la
Institucion.

e Sentir del empleado como parte
del grupo de trabajo.

e Grado de identificacion del
trabgjador como autor de un
producto y/o servicio.

+«+ Compromiso
con € trabgo y
con la
institucion.

e Responsabilidad por € trabgo
realizado.

e Compromiso con losresultados de
la Institucion.

e Respuesta a los desafios de su
trabgjo: Eficaz, eineficaz.

ENCUESTA
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CALIDAD DE SERVICIO EDUCATIVO

% Estructura e Opinién sobre la ubicacion de la
fisica Institucion.
++ Ubicacion elmagen de limpieza en la
conveniente. institucion.
” ++ Equipamiento e Cuenta con equipamiento
S moderno- tecnol 6gico moderno.
2z €qui pos. e La Institucion tiene la vigilancia
g | Amblente adecuada (videocamaras, agentes
3 . interno. de segu.ridagl).
& | *» Disposicién de | o Laaparienciaaseaday eegante de
< |os recursos. los empleados de la Ingtitucion.
e La confianza transmitida por €
persona debido a su honestidad y
honradez.
Y e El conocimiento y habilidad que
** Tiempo de | posee & persona, necesaria para
entrega del | |aprestacion del servicio.
servicio 0 la| | 4 hyena voluntad de personal de
puntualided del | |5 ngitucién paraayudar.
- TS_TO(; e La atencion personalizada que
* Actitu d:j dy prestan |os empleados.
capacigades 0e 1 5 amabilidad y cortesia de los
o los trabajadores
S . empleados.
= en la prestacion : . .
o L e El horario conveniente de atencién
del servicio. B s
g_ oL . al publico dela Institucion.
g | wla aendon| . cama amplia de productos
o personalizada, 0 ga pia de p y
1§_ laconfianzay € SEIVICIoS educativos d'e. la
% conocimiento _Instltu0|_on acorde con las Ultimas
del personal- innovaciones.
O | % Aspectos e El esfuerzo por mantener la

educativos: s
los productos y
servicios  que
ofrece la entidad
son acordes alas
necesidades de
los usuarios.

ausencia de errores en
desarrollo del servicio.

¢ La corta espera en la entrega del
servicio.

e La exactitud y claridad en las
explicaciones o informaciones
dadas.

e La solvencia financiera y buena
reputacion que posee la
Institucion.

ENCUESTA
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del usuario sobre

calidad da carviicin

Satisfaccion

++ Importancia del
vaor afadido
del servicio.

+» Relaciones con
los usuarios.

+» Satisfaccion del
usuario:
satisfaccion-
insatisfaccion.

< Ledtad del
usuario.

e Lacalidad en general percibidade
la Institucion, es buena

e La Institucion da € servicio
esperado.

elLa Indtitucion satisface sus
necesidades.

e Lalnstituciéon ledad servicio que
espera.

e Considera a la Institucion como
primeraopcion parausar servicios
educativos.

e Recomendard a la Ingtitucion a
cual quiera que busca su consgjo.

Fuente: Elaboracion propia
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3.11.

3.12.

SELECCION DE LOS TEMAS PARA LA OPERACIONALIZACION DE

LASVARIABLES.

e Condicionesfisicas del entorno laboral.

e Condiciones de la organizacion.

e Condiciones de los trabajadores.

e Satisfaccion del trabajador.

e Motivacion del trabajador.

e |dentificacion del trabajador.

e Comportamiento con e trabgjo y con lainstitucion.
e Aspectosfisicos.

e Desempefio operativo.

e Satisfaccion de los usuarios sobre calidad de servicio.

HIPOTESISESTADISTICA PARA OBTENER LOSINDICESY MEDIR LA

SIGNIFICACION DE LA INFLUENCIA DE LASVARIABLES.

Para someter a andlisis la hipétesis de investigacion, con los datos obtenidos, la
aplicacion de la encuesta y revision documentaria y teniendo en cuenta la variable
independiente sobre |a variable dependiente, se formularon las hipotesisderigor para
obtener los indices numéricos que permitan analizar la informacion obtenida, las

mismas que Se muestran a continuacion.
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3.12.1.

3.12.2.

HIPOTESISGENERAL.

“Las deficientes condiciones |aborales del trabgjador influyen en ladeficiente

calidad servicio que prestala Unidad de Gestion Educativa Local .”

HIPOTESISESPECIFICAS.

. Sub Hipédtesis 1. Las condiciones de la organizacion influyen

negativamente en las condiciones laborales del trabajador de la Unidad de

Gestion Educativa Local de Celendin.

. Sub Hipdtesis 2: Las deficientes condiciones del trabgjador influyen

negativamente en la motivacion del trabagjador de la Unidad de Gestion

Educativa Local de Celendin.

. Sub Hipdtesis 3: Las deficientes condiciones del trabajador influyen

negativamente en la identificacion del trabgjador en la Unidad de Gestion

Educativa Local de Celendin.

. Sub Hipdtesis4: El deficiente desempefio operativo influye en lasatisfaccion

del usuario de la Unidad de Gestion Educativa Local de Celendin.

. Sub Hipotesis 5: Las deficientes condiciones laborales influyen

negativamente en la calidad de servicio que presta la Unidad de Gestion

Educativa Local de Celendin.
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Como € objetivo de la investigacién fue averiguar la influencia entre las condiciones
del trabajador y la motivacion del trabajador, se precisa aplicar la encuesta, para€ello la
estadistica determina que los encuestados expresan su disconformidad con la
remuneracion, jornada laboral; puesto gue las consideran injustas y no son reconocidas
sus horas extras. Teniendo un impacto negativo en la calidad de servicio que brinda a

|os usuarios.
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CAPITULO IV

RESULTADOSY DISCUSION

A continuacion se presentan y se discuten los resultados de |a etapa de recoleccién y andlisis
de datos obtenidos mediante la aplicacién de encuestas a los trabajadores y usuarios de la
UGECEL. Paralevantar lainformacion de | as condiciones laboral es, donde se buscd conocer
las percepciones de | os trabajadores; en cuanto a lo referente ala calidad de servicio dela

UGEL Celendin se buscé conocer las percepciones de los usuarios.

L os items planteados tuvieron una codificacion numérica (NS/NO = 0; D= 1; A=2)*! para €l
procesamiento de la informacién, la que permitié conocer los resultados porcentuales para

ser analizados y explicados.

Se garantizalafiabilidad de los datos luego de aplicar una encuesta piloto a 28 trabajadores
y a147 usuarios, |os mismos que fueron sometidos avalidacion internay teniendo en cuenta

el criterio de expertos.

11 NS/NO significa no sabe, no opina.
D significa en desacuerdo.
A significa de acuerdo
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4.1. ANALISISESTADISTICO.

4.1.1. CARACTERIZACION DE LASCONDICIONESLABORALES (Vi).

Lamejor metéfora para describir 1o que es las Condiciones Laborales es rel acionarlo
con e sentimiento o estado de &nimo; porgue las Condiciones Laboral es es producto
de las percepciones, las cuales estdn matizadas por las actividades, interacciones y

experiencias de cada uno de los miembros.

En el mundo de la gestion de empresas se estd siempre en continuo movimiento. Y
hoy en dia, puede decirse que en movimiento acelerado. EI bombardeo de “técnicas”
de gestion, especialmente procedentes de Estados Unidos, es continuo. Pero esta
invasion de novedades es més aparente que real. En muchas ocasiones son temas ya
vigjos y conocidos de antafio, vestidos de nuevos ropajes. Pero esto tiene, a menos,
una gran ventaja: atraer la atencion de los gestores y directivos de organizaciones
hacia temas de méas 0 menos relevancia. Y a se sabe que |o novedoso tiene siempre

mas encanto.

Esto no significa que no existan realmente técnicas, métodos o sistemas de gestion
totalmente nuevos y que presentan y permiten una gran eficaciatras su implantacion.
Ambas cosas existen y son compatibles, por eso, esimportante realizar estudios que
implique la recoleccion de informacidn de campo, en la cual, se pueda recoger la
percepcion del trabajador sobre la institucion y la percepcion del usuario sobre la

calidad de servicio.
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Por tal razon, se realizd una investigacion en la Unidad de Gestién Educativa Local
de Celendin, aplicando una encuesta estandar a todos |os trabajadores de la Unidad
de Gestién Educativa Local de Celendin (28). Dicha encuesta tuvo lugar durante €l

segundo semestre del afo 2011.

Logicamente, estas encuestas habran de adaptarse a las circunstancias y
situaciones de cada institucion y alos objetivos reales que se pretendan alcanzar. La
encuesta requiere, por otra parte. Un sistema de cuantificacion y evaluacion que
pretenda conocer |os resultados obtenidos y poderlos comparar con losidéneos o con
otros del sector. Estos resultados, debidamente cuantificados, deben de servir para

establ ecer objetivos de mejoray para medicionesy comparaciones futuras.

Para efectos de |a presente tesis y para caracterizar dicha informacion se procedio a
sefialar losindicadores de las condiciones |aboral es: Condicionesfisicas, condiciones
de la organizacion, condiciones de los trabajadores, satisfaccion del trabajador,
motivacion del trabajador, identificacion del trabajador y compromiso con €l trabajo

y con lainstitucion.

El instrumento de recojo de lainformacién fue una encuesta, las preguntas fueron de
tipo cerradas (preguntas con sus respectivos items o categorias seleccionadas), de
facil comprensiony aplicacion; éstafue direccionada parala capturadelos datos mas
relevantes (Ver Anexo 1), aplicada en € mes de octubre del 2011 a todos los
trabgjadores. La encuesta estuvo estructurada teniendo en cuenta la variable e
indicadores de las condiciones |aborales del trabajador. Este disefio permitio recoger

las caracteristicas de acuerdo a larealidad. Pues, se detect6é que la UGEL Celendin
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no contaba con tal diagndstico en este aspecto tan importante que son las condiciones

laborales del trabajador.

A continuacion se presentan |os resultados de este diagnéstico en lo que respectaala

variable.

4.1.1.1. DATOSGENERALESDE LOSTRABAJADORES.

a. Especialidad.

TablaN° 5. Especididad de |os trabajadores de la UGEL Celendin.

ESPECIALIDAD DELOSTRABAJADORESDE |N° DE LOS %
LA UGEL - CEL TRABAJADORES
Historiay Geografia 2 7.1
Abogado 1 3.6
Administracion 2 7.1
Contabilidad 1 3.6
Secretaria 3 10.7
Inicia 4 14.3
Primaria 8 28.6
Matemética 3 10.7
Comunicacion 1 3.6
Biologiay quimica 2 71
Lenguay literatura 1 3.6
Total 28 100.0

Fuente: Cuadro de Asignacién de Personal de la UGEL Celendin 2011. Elaboracion
propia

En esta tabla tenemos que e mayor porcentge, 28.6%, de los trabajadores son
profesores de educacion primariay e menor porcentaje de 3.6% |lo tenemosen la
especialidad de abogado, administrador y un docente de comunicacion, también
hay un buen porcentagje de profesoras de educacion inicia con un 14.3%. Esto
hace que € personal que labora en la UGEL Celendin no esté capacitado para

desarrollar funciones netamente administrativas ya que su formacion profesional
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ha sido para otra labor que es la de formar nifios en las aulas. Las condiciones
laborales constituye un avance respecto a disefio tradiciona del trabgo de la
administracion que se centra principamente en laespecidizaciony eficienciapara

larealizacion de tareas (Freitas 1999).

Grado académico.

TablaN° 6. Grado académico de | os trabajadores de la UGEL Celendin,.

GRADO ACADEMICO DE
LOS TRABAJADORES DE| N°DELOSTRABAJADORES %
LA UGEL - CEL

Licenciado 7 25

Técnico 6 21.4
Profesor (a) 15 53.6
Total 28 100

Fuente: Cuadro de Asignacion de Personal de la UGEL Celendin, 2011.
Elaboracion propia.

En latabla 6 tenemos que el mayor porcentaje 53.6% lo ocupa € rubro profesor
(@), le sigue con un 25% €l rubro de licenciado, a continuacién con 21.4% técnico;
de esto podemos decir que en la UGEL Celendin, la mayoria de docentes solo
tienen laformacion pedagogicay no se preocupan por obtener unaespecializacion
para poder desempefiarse en €l cargo que laboran en la actualidad, por tal razon
su desempefio serd pobre y esto empeora si tiene que laborar en una institucion

que tiene trato directo con diversas autoridades educativas y de otros sectores.
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c. Sexodelostrabajadoresdela UGEL - Ceendin.

TablaN° 7. Sexo de los trabajadores de la UGEL — Celendin

SEXO DE LOS TRABAJADORES|N° DE LOS %
DE LA UGEL - CEL TRABAJADORES

Hombre 16 57.1
Mujer 12 42.9
Total 28 100

Fuente: Encuesta de opinion al trabajador sobre las condiciones |aborales
Elaboracion propia.

En esta tabla el mayor porcentgje |o ocupa el sexo masculino con un 57.1% y en
segundo lugar se ubica e sexo femenino con un 42.9%, por lo que se puede

afirmar que participacion es medianamente equitativa.

d. Categorialaboral.

Tabla N° 8. Categoria laboral de |os trabajadores de la UGEL Celendin.

CATEGORIA LABORAL

DE LOS TRABAJADORES N° DE LOS

DE LA UGEL - CEL TRABAJADORES %
Profesional 28 100.0
No profesiona 0 0.0
Total 28 100.0

Fuente: Encuesta de opinién a trabajador sobre las condiciones laboral es.
Elaboracién propia.

En la tabla 8 e 100% es profesional, contando con profesores de Educacion
Inicial, Educacion Primaria, Educacién Secundaria, un Abogado, un Contador,
dos profesionales en administracion y una secretaria. Este es un factor que deberia

hacer més optimala calidad de servicio que se brinda en estainstitucién
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e. Régimen laboral.

TablaN° 9. Régimen Labora de los trabajadores de la UGEL Celendin.

REGIMEN LABORAL DE LOS|N° DE LOS %
TRABAJADORESDE LA UGEL - CEL TRABAJADORES
Nombrado 24 85.7
Contratado 4 14.3
Total 28 100.0

Fuente: Encuesta de opinion al trabajador sobre las condiciones laborales.

Elaboracion propia.

En la tabla 9 € régimen labora que imperdé con un 85.7% es de personal
nombrado, mas vale aclara que ese nombramiento no es necesariamente en €l
cargo que desempefiaen laUGEL de Ceendin, alafechadereaizadalapresente
investigacion. Un régimen laboral estable propicia condiciones favorables, que
permite generar y poner en marcha los cambios que se requieren para responder
con eficacia alas exigencias del mundo actual y futuro. ES preciso aclarar que la
mayoriade personal nombrado no lo es en e puesto que estan desempefiando sino

en diversas instituciones educativas.

f. Antigliiedad en €l servicio.

TablaN° 10. Antigliedad en €l servicio de los trabajadores de la UGEL Celendin.

ANTIGUEDAD EN EL SERVICIO DE LOS|N° DE LOS %
TRABAJADORESDE LA UGEL - CEL TRABAJADORES

De 0 a05 afos 08 28.57
De 06 a 10 aios 10 35.71
De 11 a 15 afos 06 21.43
De 15 a 20 afos 04 14.29
Total 28 100.0

Fuente: Encuesta de opinién a trabajador sobre las condiciones laborales.
Elaboracion propia.

67



Del nimero total de personas encuestadas (28 trabajadores), € menor porcentgje lo
ocupan los trabajadores con mayor experiencia en e servicio educativo con un
14.29%; por lo que, se podria explicar que lainfluencia politica para ocupar uno de
estos cargos en la Unidad de Gestion educativa Loca de Celendin es muy alta, y
como se viene explicando |os trabajadores tienen experiencia pedagdgica mas no en
gestiéon educativa, y ante e cambio de un Director de la institucién casi todos los

trabaj adores también son cambiados de acuerdo alalinea politica actual.

4.1.1.2. DIMENSION 1: DESDE UNA APROXIMACION OBJETIVA.
a. Condiciones fisicas del entorno laboral. En este indicador se tomd en
cuenta las condiciones fisicas del entorno laboral. Fueron en estos

indicadores segun el diagndstico, |o que seindicaen el cuadro siguiente.

TablaN° 11 Condicionesfisicas del entorno labora de los trabajadores de
laUGEL Celendin.

CONDICIONES FISICAS DEL |[Nosabe/no|En De

ENTORNO LABORAL DE LOS|opina desacuerdo | acuerdo | Total
TRABAJADORES DE LA UGEL -|N° % |N % [N°|% |[N°|%
CEL

Existe seguridad fisicaen el ambiente 0 00| 24 |857| 4 14.3|28|100.0
Espacio fisico adecuado 0 00| 24 |857| 4 [14.3|28|100.0
Mobiliario e instrumentos fisicamente

confortables 0 00| 20 |71.4| 8 |28.6|28|100.0
Las condiciones fisicas del entorno son

adecuadas 0 00| 20 |71.4| 8 |28.6|28|100.0
Se dispone de recursos tecnol 0gicos 0 00| 14 |50.0|14(50.0|28|100.0
En el ambiente existelimpieza, higiene| 0 0.0 1 3.6 | 27]96.4|28|100.0

Fuente: Encuesta de opinion al trabajador sobre las condiciones laborales.
Elaboracion propia.

Las condiciones fisicas ddl trabajo son las circunstanciafisicasen lasque €
trabajador se encuentra cuando ocupa un cargo en lainstitucién. Estodo o

gue le rodea a trabagjador mientras desempefia un cargo. Algunos de estos
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aspectos referidos a la Ergonomia del Puesto de Trabajo son mostrados en

latablaN°® 11.

Parael 85.7% se muestran no existe seguridad fisicaen laUnidad de Gestion
Educativa Local de Celendin, asi mismo un porcentgje igua afirma que €l
espacio fisico no es adecuado, porque existe hacinamiento en las oficinas
(local del Jr. Dos de Mayo 220), o que sumado a alto porcentge obtenido
en un 71.4% en mobiliario e instrumentos fisicamente confortables y
condiciones fisicas del entorno adecuadas nos llevan a afirmar que las
condiciones fisicas del entorno laboral no son apropiadas. En lainstitucion
existe un descontento casi generalizado de los trabajadores haciala misma,
a no existir un ambiente adecuado para laborar y desempenarse

satisfactoriamente.

b. Condiciones dela organizacion.

TablaN° 12. Condiciones de la organizacion

CEL

CONDICIONES DE LA |No sabe/ En De
ORGANIZACION DE LOS|noopina | desacuerdo | acuerdo Total
TRABAJADORES DE LA UGEL -

N° | % | N° % |N°| % | N° | %

Laremuneracion esjustay adecuada 0 |00] 27 | 94 |1 | 3.6 | 28 |100.0

Su jornadadetrabajo esde acuerdo alo

contratado 0 |00] 18 | 643 |10|35.7| 28 |100.0
Los ingresos esta de acuerdo a lo que

aporta 0 |00] 18 | 643 |10|35.7| 28 |100.0
Su horario de trabgjo esflexible 0 |00] 1 36 |27]96.4|28 |100.0

Fuente: Encuesta de opinion a trabagjador sobre las condiciones laborales. Elaboracion

propia

Tomando en cuenta la teoria del Factor Dual de Herzberg: “Los factores que
motivan a estar presentes, no son los mismos que los que desmotivan”. En

latablaN° 12 se puede apreciar que € 96.4% expresaron gque se encuentran
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en desacuerdo con que su remuneracion sea justay adecuada a trabajo que
ellos redlizan, ya que en ocasiones deben dar mas de su tiempo e incluso
sacrificar algunos fines de semana (los que lo pasarian con sus familias o
dedicarian a otras actividades), pero no tienen ningun tipo de recompensa
saaria ni de otra indole. Esto hace que € trabajador no esté dispuesto a
cumplir mas alla de su jornada laboral establecida. Las recompensas y
sanciones no econdmicas influyen significativamente en € comportamiento
de los trabgjadores y limitan, en gran parte, €l resultado de los planes de

incentivo econdmico.

c. Condicionesdelostrabajadores.

Tabla N° 13. Condiciones de los trabajadores de la UGEL Celendin.

CONDICIONES DE LOS| Nosabe/ En De
TRABAJADORES DE LA| noopina | desacuerdo | acuerdo Total
UGEL - CEL N°| % |N°| % IN°] % |[N°| %
Tiene estabilidad en su empleo O | 00 | 18 | 643 |10| 35.7 | 28 |100.0
En su trabgjo tiene estrés laboral O] 00| O | 00 |28]/100.0| 28 |100.0
Redlizatareascreativasy complejas| 0 | 0.0 | 13 | 464 [ 15| 53.6 | 28 | 100.0
Rediza tareas y funciones

diversificadas 0O | 00 | 13 | 464 | 15| 53.6 | 28 | 100.0
Laseguridad socia en su trabagjo es

buena O | 00| O | 00 |28/100.0/ 28 |100.0
Tiene presion para redizar las

actividades en su trabgjo O | 00| O | 00 |28/100.0/ 28 |100.0
La planificacion y supervision son

buenas O | 00 | 25 893 | 3| 10.7 | 28 |100.0
En su trabaj o existen conflictos O 00| O | 00 |28/100.0| 28 |100.0
La carga de trabajo es adecuada 0| 00| 7 | 250 |21] 75.0 | 28 |100.0

Fuente: Encuesta de opinién al trabajador sobre las condiciones laborales.
Elaboracion propia.

Puede apreciarse entonces en latabla N° 13 que € nivel de inestabilidad es
alto en la Unidad de Gestion educativa Local de Celendin (64.3%), porque

la injerencia politica segun refieren, ingresan funcionarios en los puestos
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claves que traen su gente, y sin merecimientos ni condiciones profesionales

ocupan puestos importantes; luego de ali,

ocupan estas plazas

otros profesionales o simplemente dejan de funcionar. Esto trae consigo

gran malestar en los trabajadores y en |os usuarios yaque en e primer caso

tienen que hacer duplicidad de funciones, y en €l segundo caso no tienen

una buenay oportuna atencién por parte de lainstitucion.

El 89.3% manifiesta no sentirse supervisado, ya que la Direccién de la

institucion no socializa ni se traza metas alograr y 1os demés empleados se

dedican atareas administrativas.

4.1.1.3. DIMENSION 2: DESDE UNA APROXIMACION SUBJETIVA.

a. Satisfaccién del trabajador.

Tabla N° 14. Satisfaccion del trabajador de la UGEL Celendin.

SATISFACCION DE LOS| Nosabe/ En De
TRABAJADORES DE LA UGEL | noopina |desacuerdo| acuerdo Total

- CEL N° % N° % N° % N° %
Existe clima de confianza y de

justicia 0| 00| 6 | 214 | 22| 786 | 28 | 100.0
Su trabgjo le permite tener una buena

salud 0O | 00 | 14| 500 | 14 | 50.0 | 28 | 100.0
La ingtitucion respeta su dignidad y

vida personal 0| 00| O | 00 | 28 |100.0| 28 |100.0
Tiene tiempo libre para su familia O 00| 8 | 286 |20 | 714 | 28 | 100.0
La evaluacion en su trabgo es

objetivay justa 0 | 00 | 22| 786 | 6 | 214 | 28 | 100.0
Estéa satisfecho con su trabajo 0 00| O 0.0 | 28 | 100.0| 28 | 100.0
El trabajo que hace es reconocido 0O | 00 | 18| 643 | 10 | 35.7 | 28 | 100.0
Su trabgo es importante para otras

personas 0| 00| O | 00 | 28 |100.0| 28 |100.0
La satisfaccion por su institucion es

dta 0| 00| 8 | 286 | 20| 714 | 28 | 100.0

Fuente: Encuesta de opinion
Elaboracion propia.

al trabagjador sobre las condiciones laborales.
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El 78,6% se encuentran disconformes con la evaluacion de su trabajo pues la
consideran poco objetiva e injusta, ya que manifiestan que en la institucion hay
favoritismo de tipo personal y politico, o que produce cierto grado de descontento
entre la familia institucional. Por lo que los trabgjadores no pueden desarrollar

satisfactoriamente su labor en este campo.

Un 64.3% la baja motivacion por € hecho de que no hay un reconocimiento en su
puesto de trabgjo por parte delos jefes ni por los usuarios, El malestar por ver que
la mayoria de trabajadores no estén en sus puesto de acuerdo a su especializacion.

Una culturalaboral abiertay humana alienta la participacion y conducta madura de
todos los miembros, si |as personas se comprometen y son responsables, se debe a

que laculturalabora selo permite.

b. Motivacion del trabajador.

TablaN° 15. Motivacion del trabajador de la UGEL Celendin.

MOTIVACION DE LOS| Nosabe/ En De
TRABAJADORES DE LA| noopina | desacuerdo | acuerdo Total
UGEL - CEL N°| % | N°| % |[N°| % |N°| %
Siente ganas para redizar su

trabajo 0 0.0 0 0.0 |28]100.0| 28 |100.0

Tiene oportunidad depromocién | 0 | 0.0 | 8 | 286 (20| 71.4 | 28 |100.0

Recibe formacién paramejorar su

desempefio 0| 00 | 8 | 286 |20| 714 | 28 |100.0
Tiene tiempo paralavidasocia y
cultural 0| 00 1 36 |27 964 | 28 |100.0

o

Recibe beneficios y recompensas 00 | 25| 89.3 | 3| 10.7 | 28 |100.0

Puede desarrollarsecomopersona] 0 | 0.0 | 1 3.6 |27| 964 | 28 |100.0

Participa en las decisiones que

afectan su vida 0O 00| 8 | 286 |20 714 | 28 |100.0
Cuenta con €l apoyo del jefe para
resolver problemas 0O 00| 8 | 286 |20 714 | 28 |100.0
Decide la manera como hacer su
trabajo 0] 00 ] O 0.0 |28/100.0| 28 |100.0
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Puede expresar |0 que piensaa su
jefe 0O | 00| 8 | 286 |20] 714 | 28 |100.0
Su trabajo tienerelevanciasocial | 0 | 00 | O 0.0 |28|100.0| 28 |100.0
En su trabajo tiene el apoyo de sus
companeros 0] 00| O 0.0 |28]100.0, 28 |100.0
Expresa lo que piensa a sus
companeros 0] 00| O 0.0 |28]100.0, 28 |100.0
Es informado de cuan bien o mal
hace su trabajo 0O | 00 | 28] 1000 0] 00 | 28 |100.0

Fuente: Encuesta de opinion a trabajador sobre las condiciones

Elaboracion propia.

|aborales.

El 89.3% muestra insatisfaccion con respecto a beneficios y recompensas, proviene

también de las comparaciones con otras instituciones que brindan servicios a la

comunidad como |la RED de Salud, en donde los montos de |as remuneraciones, |os

beneficios y recompensas son mucho mas el evados con respecto a puestos similares.

Pero en general se puede decir, de acuerdo alamayoria de los resultados eval uados,

que €l trabajador de la UGEL Celendin esta motivado para hacer su trabgjo.

Cuando una institucion esta bien sustentada por sus valores, se busca que todos los

integrantes de ésta desarrollen una identificacion con sus propdsitos estratégicos y

desplieguen conductas de desarrollo y auto motivacién. (Aguilar Chugizuta 2001).
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c. ldentificacion del trabajador.

Tabla 16. Identificacion del trabgjador con lainstitucion.

IDENTIFICACION DE LOS| Nosabe/ En

TRABAJADORES DE LA| noopina |desacuerdo | Deacuerdo Total
UGEL - CEL N°| % | N°| % [ N°| % | N°| %
Esta satisfecho con la relacion que

Ileva con sus comparieros 0 0.0 0 0.0 | 28 |100.0| 28 | 100.0
Esta orgulloso de pertenecer a la

UGEL Celendin O | 00| 0| 00 | 28 |100.0| 28 | 100.0
Se identifica como parte del grupo

de trabajo O | 00| 0| 00 | 28 |100.0| 28 | 100.0
Se identifica como autor del

producto O | 00 | 14 | 500 | 14 | 500 | 28 | 100.0

Fuente: Encuesta de opinion a trabajador sobre las condiciones laborales.

Elaboracion propia.

En latabla 16 en cuanto ala ldentificacion del trabajador encontramos que €l 100%

estan satisfechos con la relacion con sus comparieros, € mismo porcentge esta

orgulloso de pertenecer ala UGEL de Ceendin y deigual modo se identifican como

parte del grupo de trabagjo. Seguin la mayoria de rubros se puede decir también que

el trabajador de la UGEL de Cdendin esta identificado con lainstitucion.

El grado en que los trabajadores se identifican con la organizacion como un todo y

no solo con su tipo de trabgjo. (Aguilar Chugizuta 2001).
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d. Compromiso con € trabajoy con lainstitucion.

TablaN° 17. Compromiso del trabajador con lainstitucién.

COMPROMISO CON EL| Nosabe/ En
TRABAJADOR Y CON LA| noopina |desacuerdo |Deacuerdo Total
INSTITUCION DE LOS
TRABAJADORES DE LA| N° % N° % N° % N° %

UGEL - CEL

Se siente responsable por € trabgjo

querediza 0 0.0 6 | 214 | 22 | 78.6 | 28 | 100.0
Estd comprometido con los

resultados de su institucion 0 0.0 8 | 286 | 20 | 714 | 28 | 100.0
Responde a los beneficios de su

trabajo 0 0.0 8 | 286 | 20 | 714 | 28 | 100.0

4.1.2.

Fuente: Encuesta de opinion a trabajador sobre las condiciones laborales.
Elaboracion propia.

Enlatablal17 el 78.6% se mostrd de acuerdo y sostuvo que se siente responsabl e por
el trabgjo que realeza, mientras el 71.4% esta comprometido con |os resultados de su
institucion, igual porcentgje indicd gue responde a los beneficios de su trabajo. Esto
nos hariaver que en cuanto serefiere alaidentificacion y compromiso del trabajador
con su ingtitucion es muy buena 'y a la vez se reflgjaria en € trato con € usuario.
Entendamos que laidentidad es el grado en que | os trabg adores se identifican con la
organizacién como un todo y no sdlo con su tipo de trabgjo. (Aguilar Chugizuta

2001).

CARACTERIZACION DE LA CALIDAD DE SERVICIO (Vd.).
Para caracterizar lainformacion se procedié aidentificar la dimension la calidad de
servicio: Aspecto fisico, desempefio operativo, satisfaccion del usuario sobre la

caidad de servicio.
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Se utilizd una encuestacomo instrumento de recojo de lainformacion laque se aplicd
en e mes de octubre del 2011 atodala muestra seleccionada, la cua fue aplicada en
un solo momento. La encuesta fue estructurada teniendo en cuenta las dimensiones
e indicadores de la calidad de servicio. Mediante esta encuesta se obtuvieron las
percepciones favorables y desfavorables de los usuarios en cuanto a lo referente la

calidad de servicio (Ver Anexo 2).

Los items planteados tuvieron una codificacion numéricade 0; 1y 212para el proceso
de la informacion, € que permitié conocer los resultados porcentuales para ser
analizados y explicados.

Laescalade evaluacion delas preguntas paraobtener el puntaje que finalmente pueda
ser [levados a promedios se muestra en € siguiente cuadro.

TablaN° 18. Escaladelacalidad de servicio.

COMPONENTESDE LA CALIDAD DEL SERVICIO
COMPONENTES ESCALA
Aspectosfisicos

Desfavorable 0-5
Favorable 6-10
Desempefio oper ativo

Desfavorable 0-11
Favorable 12-22
Satisfaccion del usuario

Desfavorable 0-6
Favorable 7-12

Fuente: Encuesta de opinién a usuario sobre la calidad de servicio que presta la
UGEL Celendin. Elaboracion propia.

12 0 si marcé la alternativa: no sabe no opina.
1 si marc6 la alternativa: En desacuerdo.
2 si marco la alternativa: De acuerdo.
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A continuacién se presenta los resultados de este diagndstico en 1o que respectaala

variable.

4.1.2.1. ASPECTOS GENERALES DE LOS USUARIOS DE LA UGEL

CELENDIN.

a. Sexodelosusuariosdela Unidad de Gestiéon Educativa Local de Celendin.

Tabla N° 19 Sexo de los usuarios de la Unidad de Gestion Educativa Local de

Céelendin

SEXO DE LOS USUARIOS DE LA UNIDAD DE

GESTION EDUCATIVA LOCAL DE N° %
CELENDIN.
Masculino 55 37.4
Femenino 92 62.6
Total 147 100.0

Fuente: Encuesta de opinién a usuario sobre la calidad de servicio que presta la
UGEL Celendin. Elaboracion propia.

b. Procedenciadelosusuariosdela UGEL de Ceendin.

TablaN° 20 Procedencia de los usuarios de la UGEL de Celendin.

PROCEDENCIA DE LOS USUARIOS DE LA
UGEL DE CELENDIN. Ne° %
Urbano 55 374
Rura 92 62.6
Total 147 100.0

Fuente: Encuesta de opinién al usuario sobre la calidad de servicio que presta la
UGEL Celendin. Elaboracion propia.

Se puede ver en latabla 21 que la poblacion que de procedencia rura acude e un
porcentaje de 62.6 %, ya que los docentes por |as diferentes demandas educativas
acuden a la UGEL Celendin a readlizar directamente sus gestiones, porque sus

instituciones tienen caracteristicas como unidocentes o multigrado.
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c. Gradodeinstruccion delosusuarios.

TablaN° 21 Grado de instruccion de los usuarios de la UGECEL.

Grado deinstruccion N° %

Primaria 01 0.68
Secundaria 02 1.36
Superior técnica 25 17.01
Superior pedagbgica 81 55.1
Superior universitaria 36 24.49
Trabajador independiente 02 1.36
Total 147 100.0

Fuente: Encuesta de opinion a usuario sobre la calidad de servicio que presta la

UGEL Celendin. Elaboracion propia.

En la tabla 21 se evidencia que € mayor porcentaje de usuarios son docentes

(79.59), los que perciben en cada visita la calidad de servicio que prestala UGEL

Celendin, ya que esla Unicainstitucion que puede atender sus demandas.

d. Tiposdeusuariosde Unidad de Gestién Educativa L ocal de Celendin.

TablaN° 22. Tipo de usuario de la UGEL Ceendin.

TIPO DE USUARIO DE LA UGEL CELENDIN. N° %

Director |.E. 36 24.49
Docente 81 55.10
Estudiante 02 1.36
Empleado 25 17.00
Pablico en general 03 2.05
Total 147 100.0

Fuente: Encuesta de opinién al usuario sobre la calidad de servicio que presta la

UGECEL. Elaboracion propia
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e. Frecuenciadevisitas.

TablaN° 23. Frecuencias de visitas de los usuarios de la UGEL Celendin.

Frecuencia devisita N° %
Viene por primeravez 8 55
Vienetodos los dias 10 6.9
Viene de vez en cuando 126 85.8
Viene todos |os meses 1 0.6
Viene cada 15 dias 1 0.6
Viene cada semana 1 0.6
Total 147 100.0

Fuente: Encuesta de opinion a usuario sobre la calidad de servicio que presta la
UGEL Celendin. Elaboracion propia.

4.1.2.2. CALIDAD DE SERVICIO.

a. Calidad quereciben losusuariosdela UGEL Celendin.

TablaN° 24. Calidad de servicios alos usuarios de la UGEL Celendin.

RUBRO EVALUADO No sabe/ En

CALIDAD DEL | noopina | desacuerdo | De acuerdo Total
SERVICIODE LA UGEL -

CEL

ASPECTOSFISICOS N° | % | N° % N° % | N° %
La ubicacion de la UGEL es

adecuada 11 |74 17 | 115 ] 119 | 81.1 | 147 | 100.0
El ambiente fisico es atractivo y

limpio 24 163 24 | 163 | 99 | 67.4 | 147 | 100.0
La UGEL posee un equipamiento

tecnol 6gico avanzado 31 |21.0] 110 [ 75.0| 6 4.0 | 147 | 100.0
La UGEL tiene la vigilancia

adecuada 22 |149| 98 | 668 | 27 | 183|147 | 100.0
Los trabajadores presentan una

apariencia aseada y elegante 122 | 79| 17 | 115 | 112 | 80.6 | 147 | 100.0

Fuente: Encuesta de opinién a usuario sobre la calidad de servicio que presta la
UGECEL. Elaboracion propia.

En la tabla 24 podemos darnos cuenta que € 81.1% sostiene que la UGEL estd en

una adecuada ubicacién, € 80.6% sostienen que los trabgjadores presentan una

aparienciaaseaday elegantey € 67.4% manifiestaque el ambientefisico esatractivo
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y limpio. Las caracteristicas individuales de un trabajador actian como un filtro a

través del cua los objetivos de la organizacion y los comportamientos de los

individuos que la conforman son interpretados y anaizados para constituir la

percepcién del climaen laorganizacion (David Keith & Newstron 1991).

b. Percepcion del desempefio operativo en la UGEL Celendin.

TablaN° 25. Desempefio 0

erativo de los usuarios de la UGEL Celendin.

No sabe/ En

RUBRO EVALUADO noopina | desacuerdo | De acuerdo Total
DESEMPENO OPERATIVO N° | % | N° % N % | N° %
Confia en la honestidad vy

honradez de | os trabajadores 24 116.3] 38 | 25.8 | 85 | 57.9 | 147 | 100.0
El conocimiento que poseen los

trabajadores es |a adecuada 29 |19.7| 100 | 68.1 | 18 | 12.2 | 147 | 100.0
Los trabajadores tienen buena

voluntad para ayudarte 24 116.3] 83 | 565 | 40 | 27.2 | 147 | 100.0
la atencion personalizada es

buena 26 |176| 79 | 539 | 42 | 285 | 147 | 100.0
Los trabajadores tienen

amabilidad y cortesia 23 |156| 61 | 414 | 63 | 43.0 | 147 | 100.0
El horario de atencion a publico

€s conveniente 19 129 30 | 204 | 98 | 66.7 | 147 | 100.0
La gama amplia de servicios

educativos esta acorde 28 |19.0| 115 | 783 | 4 2.7 | 147 | 100.0
La UGEL hace un esfuerzo por

mantener la ausencia de errores 30 1204| 99 | 674 | 18 | 12.2 | 147 | 100.0
La entrega de servicio es corta 35 |238] 65 | 511 | 37 | 25.1 | 147 | 100.0
EnlaUGEL las explicaciones son

exactasy claras 39 |265 83 | 565 | 25 | 17.0 | 147 | 100.0
La UGEL posee solvencia

econoémica 57 |387| 84 |573| 6 4.0 | 147 | 100.0

Fuente: Encuesta de opinidn al usuario sobre la calidad de servicio que presta la
UGECEL. Elaboracion propia.

En latabla 25 se evidencia que € usuario de la UGEL Celendin percibe que los

trabgjadores de esta entidad no cuentan con la preparacion para desempefiar

eficientemente sus funciones ya que en dicha institucién no solamente debe ser

tramitadora de documentos haciala Region de Educacion, sino por lo contrario ésta
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debe ofrecer propuestas para mejorar la calidad educativa en nuestra provincia,

porque con una buena educacion lograremos € desarrollo local.

c. Satisfaccion del usuario sobre calidad del servicio.

TablaN° 26. Satisfaccion del usuario sobre la calidad de servicio.

SATISFACCION DEL | No sabe/ no En

USUARIO SOBRE LA opina desacuerdo | Deacuerdo Total

CALIDAD DEL

SERVICIO N° % N° % N° % | N° %
La calidad del servicio es

buena 19 | 129 | 102 | 695 | 26 | 17.6 | 147 | 100.0
La UGEL da € servicio que

espera 23 | 156 | 106 | 722 | 18 | 12.2 | 147 | 100.0
La UGEL satisface sus

necesidades 21 142 | 110 | 75.0 | 16 | 10.8 | 147 | 100.0
Otras ingtituciones dan €

Servicio gue espera 32 | 217 | 92 | 627 | 23 | 15.6 | 147 | 100.0
Considera a la UGEL como

primera opcion 23 | 156 | 34 | 231 | 90 | 61.2 147 100.0
Recomendard a la UGEL a

cualquiera que busca su

consgjo 25 | 170 | 33 | 224 | 89 | 60.6 | 147 | 100.0

En la tabla 26 observamos que los porcentgjes de los items reflggan que la
UGELCEL no brinda un servicio de calidad, en nuestro medio no existe otra
institucion que pueda brindar un servicio similar, y 10s usuariostiene que resignarse
a este mal servicio; por parte de la UGEL Celendin no trata de superar estas
deficienciaporque no tiene competenciay lafaltade monitoreo por parte del érgano

inmediato superior.

4.1.23. EVALUACION Y CLASIFICACION DE LAS CONDICIONES
LABORALESDE LA UGEL CELENDIN (Poblacion 1)
Como instrumente para obtener los datos de la variable independiente (condiciones

laborales) se utiliz6 una encuesta, la cua fue aplicada en un solo momento. Mediante
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esta encuesta se obtuvieron dos indices que midieron las percepciones favorables y

desfavorables de |l os trabajadores en cuanto alo referente las condiciones |aborales.

L os items planteados tuvieron una codificacion numéricade 0; 1y 22 para el proceso
de la informacién, € que permitid conocer los resultados porcentuales para ser

analizados y explicados.

La escala de evaluacion de las preguntas para obtener el puntaje que finalmente pueda

ser llevados a promedios se muestra en la siguiente tabla.

a. Escala de evaluacion por componentes de la variable condiciones
laborales.

TablaN° 27. Escala de los componentes de la Vi.

COMPONENTES ESCALA
Entorno laboral

Desfavorable 0-6
Favorable 7-12
Condiciones de la organizacion

Desfavorable 0-4
Favorable 5-8
Condiciones del trabajador

Desfavorable 0-9
Favorable 10- 18
Satisfaccion del trabajador

Desfavorable 0-9
Favorable 10- 18

Fuente: Encuesta de opinién a trabajador sobre las condiciones laborales.
Elaboracion propia.

13 0 si marcé la alternativa: no sabe no opina.
1 si marc6 la alternativa: En desacuerdo.
2 si marco la alternativa: De acuerdo.
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b. Evaluacion por componentesdela Vi.

TablaN° 28. Evaluacion por componentes dela Vi.

COMPONENTES Desfavorable | Favorable | Totd

N° % |N°| % |[N°| %
Entorno laboral 1 3.6 | 27 | 96.4 | 28 |100.0
Condiciones de la organi zacion 0 0.0 | 28 |100.0| 28 |100.0
Condiciones del trabajador 0 0.0 | 28 |100.0| 28 |100.0
Satisfaccion del trabajador 0 0.0 | 28 |100.0| 28 |100.0
Motivacion del trabajador 0 0.0 | 28 |100.0| 28 |100.0
Identificacion del trabajador 0 0.0 | 28 |100.0| 28 |100.0
Compromiso con lainstitucion 0 0.0 | 28 |100.0| 28 |100.0

Fuente: Encuesta de opinién al trabajador sobre las condiciones laborales.
Elaboracion propia.

En la tabla N° 28 observamos que en todos sus componentes |0s porcentajes
son muy favorablesy estaayudaaunaconvivencialaboral adecuada. Esto hace
posible un trabajo mancomunado y un clima laboral apropiado para encaminar
todoslos esfuerzosy lograr |as metas propuestas paralainstitucion. Una buena
forma de aumentar |la efectividad de los procesos y fomentar el cambio es
haciendo las cosas de manera diferente alaformatradicional, incorporando asi
el cambio como una constante en el funcionamiento delas organizaciones. (Kat

1995).
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FiguraN° 7. Evaluacion de las condiciones laborales de la UGECEL.
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Fuente: Encuesta de opinion al trabajador sobre las condiciones laborales.

Elaboracion propia.

4.1.2.4. EVALUACION DE LA MUESTRA DE LA POBLACION DE LOS

USUARIOS (Poblacion 2). Es como se detalla en la siguientes tabl as:

a. Escalaparalaclasificacion delacalidad de servicio.

TablaN° 29. Escala paralaclasificacion de calidad de servicio.

Clasificacion Puntaje
Desfavorable 0-22
Favorable 23-44

Fuente: Encuesta de opinion al usuario sobrelacalidad de servicio que prestala UGEL

Celendin. Elaboracion propia
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b. Evaluacion dela calidad de servicio por componentes.

TablaN° 30. Evaluacion de la calidad de servicio por componentes.

COMPONENTESDE LA CALIDAD DEL |Desfavorable | Favorable | Total

SERVICIO N° % |[N°| % |N°| %
Aspectos fisicos 58 39.3/89| 60.7 | 28100.0
Desempefio operativo 89 60.7| 58| 39.3 | 28|100.0
Satisfaccion del usuario 89 60.7|58 | 39.3 | 28 |100.0

Fuente: Encuesta de opinion a usuario sobre la calidad de servicio que prestala
UGEL Celendin. Elaboracion propia.

En la tabla 30 podemos evidenciar que el 60.7% de empleados tienen un mal

desempefio operativo, igual porcentaje observamos en cuanto a item relacionado
con la satisfaccion del usuario. Pero por otro lado hay un 60.7% que mantienen
gue los aspectos fisicos son adecuados en la institucion. Todas estas deficiencias
gue se presenta en lainstitucion repercuten en la calidad de servicio que recibe el

usuario.

Figura N° 8. Puntaje total delacalidad de servicio.
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207
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o

T
Puntaje total de la calidad del servicio

Fuente: Encuesta de opinién a usuario sobre la calidad de servicio que prestala
UGEL Celendin. Elaboracion propia.
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CONCLUSIONES

Las condiciones laborales en las que se desenvuelve € trabajador dela UGEL Ceendin
no son favorables, por o que generalmente se encuentra desmotivado para realizar su
labor diaria con €ficiencia, 1o cua no le permite brindar una atencién de calidad a la

poblacion celendina.

Las condiciones de la organizacion que influyen negativamente en la motivacion del
trabgjador son las remuneraciones y la jornada laboral, consideradas injustas por los
trabajadores de la UGEL Celendin, lo que impacta negativamente en la calidad del

servicio que brindan alos usuarios.

Las condiciones laborales que influyen en la motivacion del trabagjador son: € estrés
laboral, la presion que tiene en € trabgo, la mala planificacion y supervision, los
conflictos que existen dentro del trabgjo y a esto se suma la carga de trabgjo; por estas
razones €l trabajador no se siente motivado para realizar su trabgjo, pues sabe que no
tiene laoportunidad de promocion; ademas sostiene no tener tiempo paraunavidasocial

y cultural necesaria para toda persona.

El trabgador de la UGEL Celendin no se identifica plenamente con la institucion,

porgue ésta presenta deficiencia en la planificacion, supervision y en la estabilidad del

empleo.
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5. El usuario de la UGEL Celendin percibe que los trabagjadores no cuentan con los
conocimientos necesarios para desempefiarse eficientemente, ademas los servicios que
prestan son limitados, ya que no cuentan con autonomia administrativa pararesolver las
demandas de |os usuarios. Estainsatisfaccion del usuario se agudizaain mas porque €

trabajador a pesar de saber de sus errores no demuestra esfuerzo por enmendarlos.

6. El usuario refiere que la UGEL Celendin no brinda un servicio de calidad porque no

satisfacen sus necesidades y demandas, creando asi inconformidad y malestar en la

poblacion que frecuenta dichainstitucion.
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RECOMENDACIONES.

. Que las plazas a ocuparse en la UGECEL deben ser cubiertas a través de concursos
publicos y no por intereses politicos del Gobierno Regional. Donde no se evalle

solamente conocimientos sino calidad humana.

. Que la Gestion de los funcionarios de la UGECEL deben ser evaluados a través de

sus resultados y por periodos.

. Que € servicio que se brinde en la UGEL Celendin, sea digno y justo paratoda la
poblacion y la gestion reflg e transparencia, dejando de lado todo tipo de corrupcion,

para alcanzar mayores logros en la provincia.

Es necesario que las condiciones de la organizacion y de infraestructura, sean
mejoradas, paraque el trabajador tenga un mayor desenvolvimiento y protagonismo;
de esta manera los usuarios quedaran satisfechos porque e servicio educativo y

administrativo que se ofrece es de calidad y con justicia.
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ANEXO 1

MAESTRIA EN CIENCIAS
MENCION: PLANIFICACION Y

Escusia da 1 A .
Postgrado ADMINISTRACION DE LA EDUCACION

Condiciones Laboralesy Calidad de Servicio en |la Unidad de Gestion Educativa Local Celendin
- 2011

ENCUESTA DE OPINION AL TRABAJADOR SOBRE LASCONDICIONESLABORALES
QUE TIENE EN LA UNIDAD DE GESTION EDUCATIVA LOCAL CELENDIN

Fecha: Dia: [ |Mes | | Afo: Nimerodeencuesta: [ |

Buenas.................. , estamos haciendo un estudio al trabagjador sobre las condiciones laborales
gue tiene en la Unidad de Gestion Educativa Celendin. Sus respuestas son confidenciales, asi que le
agradecemos ser |0 méas sincero posible.

1. Datosgeneralesdel trabajador.

Sexo: Masculino Femenino

Categoria Laboral Profesional j No Profesional D

Régimen Laboral Nombrado Contratado Otro Especifique: ...

Antiguedad en € servicio < de 25 afios D De 25 a 40 afios D > de 40 afos D

2. litemsdelas condicioneslaborales en la Unidad de Gestién Educativa Celendin: desde una
aproximacion objetiva.

A: Deacuerdo D: En desacuerdo N: No sabe/ No opina

CONDICIONESFISICASDEL ENTORNO LABORAL A|/D|N

1. Existe seguridad fisicaen el ambiente de su trabgo.

2. Ladisponibilidad del espacio fisico es adecuado parael nimero de personas que
trabajan juntas y paralas personas que prestan servicio.

3. Sedispone de mobiliario e instrumentos fisicamente confortables.

4. Las condiciones fisicas del entorno como: iluminacion ruido, clima. Son
adecuadas.

5. Se dispone de recursos tecnol 6gicos como: ordenadores, impresoras e internet.
Adecuados.

6. Ene ambientedondetrabaja, existe limpieza, higiene einstal aciones adecuadas.
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A: De acuerdo D: En desacuerdo N: No sabe/ No opina

CONDICIONES DE LA ORGANIZACION.

7. Laremuneraciéon que Ud. percibe, esjustay adecuada.

8. Sujornadade trabajo es de acuerdo a sus horas contratadas.

9. Losingresos que Ud. recibe estéd en funcion alo que Ud. aporta alainstitucion.

10. Su horario detrabajo esflexible.

A: Deacuerdo D: En desacuerdo N: No sabe/ No opina

CONDICIONESDE LOSTRABAJADORES.

11. Tiene estabilidad en su empleo.

12. Ensutrabgjo Ud. tiene estrés laboral.

13. Ud. Redlizatareas creativasy compleas en su trabajo.

14. Ud. redlizatareas y funciones diversificadas.

15. Laseguridad social en su trabajo es buena

16. Ud. Tiene presién pararealizar |as actividades en su trabgjo.

17. Laplanificaciony lasupervision detareas que seredizan enlaUGEL Celendin
son adecuadas.

18. En su trabagjo existen conflictos por demandas contradictorias.

19. Lacargadetrabgo enlaUGEL Celendin es adecuada

3. Itemsdelas condicioneslaborales desde una aproximacion subjetiva.

A: De acuerdo D: En desacuerdo N: No sabe/ No opina

SATISFACCION DEL TRABAJADOR.

20. Existe climade confianzay justiciaen lainstitucion.

21. Sutrabajo le permite tener una buena salud general.

22. Lainstitucién respeta su dignidad y vida personal.

23. Ud. Tienetiempo libre para su familia.

24. Laevauacién gue hacen en su trabajo es objetivay justa.

25. Ud. esta satisfecho con su trabgjo.

26. El trabgjo que Ud. realiza es reconocido por |os jefesy comparieros.

27. Cree Ud., que su trabajo que realiza es importante para otras personas en la
ingtitucion.

28. Lasatisfaccion que Ud. tiene por su ingtitucién en general es alta.

A: De acuerdo D: En desacuerdo N: No sabe/ No opina

MOTIVACION DEL TRABAJADOR

29. Ud. siente ganasy estimulos para realizar su trabgjo.

30. Enlainstitucién tiene oportunidad de promocion y adelanto profesional.

31. Ud. recibe formacion para mejorar su desempefio profesional.

32. Ud. tienetiempo paralavidasocia y cultural.

33. Ud. en su trabgjo recibe beneficios, recompensas y ventajas sociales.

34. Ud. puede desarrollarse como persona en su trabgjo.

35. Ud. participaen las decisiones que afectan su vida de trabao.

36. En su trabajo cuentacon el apoyo del jefe o supervisor pararesolver problemas
de trabgjo.

37. Ud. decide la manera como hacer su trabgjo.

38. Ud. puede expresar lo que piensaasu jefe.

39. Ud. cree que su trabajo tiene relevancia social .

40. En su trabajo tienen el apoyo de los comparieros.

41. Ud. expresalo que piensa a sus compafieros.

42. Ud. esinformado de cuan bien o mal hace su trabgjo.
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A: De acuerdo D: En desacuerdo N: No sabe/ No opina

IDENTIFICACION DEL TRABAJADOR

43. Ud. estd satisfecho con larelacion gue lleva con sus compafieros.

44. Ud. esta orgulloso de pertenecer la UGEL Celendin.

45. Ud. seidentificacomo parte del grupo de trabao.

46. Ud. seidentificacomo autor del producto y/o servicio gue su institucion ofrece.

A: Deacuerdo D: En desacuerdo N: No sabe/ No opina

COMPROMISO CON EL TRABAJO Y CON LA INSTITUCION

47. Ud. se siente responsable por € trabajo que realiza.

48. Ud. estd comprometido con los resultados de su institucion.

49. Ud. responde alos desafios de su trabajo, de manera eficaz.

GRACIAS.
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ANEXO 2

MAESTRIA EN CIENCIAS

= MENCION: PLANIFICACION Y

Escuela da

Postgrade ADMINISTRACION DE LA EDUCACION

Condiciones Laborales y Calidad de Servicio en la Unidad de Gestién Educativa Local Cdendin
- 2011

ENCUESTA DE OPINION AL USUARIO SOBRE LA CALIDAD DE SERVICIO QUE
PRESTA LA UNIDAD DE GESTION EDUCATIVA CELENDIN

Fecha: Dia: | |Mes [ | Afio: Nimerodeencuesta: | |

Buenas.................. , estamos haciendo un estudio con los usuarios que acuden al servicio de la
Unidad de Gestion Educativa Celendin, para conocer mejor sus necesidades y su opinion sobre e
servicio que se daaqui. Sus respuestas son confidenciaes, asi que le agradecemos ser |0 mas sincero
posible.

1. Aspectos generales:

Sexo: Masculino Femenino

Procedencia:  Urbano D Rural Otro D Especifique:....... ...

Nivel deinstruccion  Analfabeto [ Primaria D Secundaria D Superior técnica D

Superior pedagbgica D Superior universitaria D Trabajador independiente D

Otro Especifique .................. No sabe, no opina D

Tipodeusuario: Director del.E. [ Docente D

Otros [ EsSpecifique ...

Frecuencia devisita: Viene por primeravez jVienetodoslosdl'as D

Viene de vez en cuando D Otros D Especifique ..........cccooeeiiiiinnn,
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2. Itemssobrela calidad de servicio.

A: Deacuerdo D: En desacuerdo N: No sabe/ No opina

ASPECTOSFIiSICOS A

1. Laubicacion dela UGEL Celendin es adecuada.

El ambiente Fisico dela UGEL Ceendin es atractivo y limpio.

2.
3. LaUGEL Celendin posee un equipamiento tecnol 6gico avanzado.
4. LaUGEL Celendin tienelavigilanciaadecuada (videocamaras, agentes de

seguridad, etc.).
5. Los trabgjadores de la UGEL Celendin, presenta una apariencia aseada y
elegante.
A: De acuerdo D: En desacuerdo N: No sabe/ No opina
DESEMPENO OPERATIVO A
6. Ud. Confia en la honestidad y honradez de los trabajadores de la UGEL
Celendin.

7. El conocimiento y habilidad que posee los trabagjadores de la UGEL
Celendin es la adecuada para la prestacion del servicio.

8. Lostrabgadores dela UGEL Celendin tienen buena voluntad para ayudar.
9. Laatencion personalizada que prestan |os trabajadores es buena.

10. Lostrabajadores dela UGEL Celendin tienen amabilidad y cortesia.

11. El horario de atencion a publico dela UGEL Celendin es conveniente.

12. Lagamaampliade servicios educativos dela UGEL Celendin, estd acorde
con las Ultimas innovaciones.

13. LaUGEL Celendin realiza un esfuerzo por mantener laausencia de errores
en el desarrollo del servicio.

14. Laentregadd servicio en dela UGEL Celendin es corta.

15. En de la UGEL Ceendin las explicaciones o informaciones dadas son
exactasy claras.

16. LaUGEL Celendin posee una solvencia econdmicay buena reputacion.

A: Deacuerdo D: En desacuerdo N: No sabe/ No opina

SATISFACCION DEL USUARIO SOBRE CALIDAD DE SERVICIO. A

17. ParaUd. lacalidad de servicio en genera que prestala UGEL Celendin, es
buena.

18. LaUGEL Celendin dad servicio que Ud. espera.

19. LaUGEL Celendin satisface sus necesidades.

20. Oftrasinstituciones dan & servicio que Ud. Espera.

21. Consideraala UGEL Celendin como primera opcién para usar servicios
educativos.

22. Recomendarda laUGEL Celendin a cualquiera que busca su consgjo.

GRACIAS.
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ANEXO 3

PANORAMA HISTORICO DE LA UNIDAD DE GESTION EDUCATIVA LOCAL

DE CELENDIN.

LaUnidad de Gestion Educativa L ocal de Celendin seiniciacomo Inspeccién, y desempefia
el cargo de inspector el preceptor Algandro Saravia, luego se convierte a Supervision
desempefiando €l cargo varios profesores, como el Profesor Eusebio Horna, €l Profesor
Corvera, Wilfredo Merino, Manuel Sanchez Aliaga, entre otros profesores. Posteriormente
se crean los Nucleos Educativos Comunales (NECS), siendo su Director el Profesor Anibal

Rodriguez Marin y otros destacados docentes.

Luego se desactivan las NECS, se crean las Supervisiones Provinciales y Sectoriales,
funcionando una en Chalén- Miguel Iglesias, siendo el supervisor de Celendin el Profesor
Adolfo Aliaga Apaéstegui, seguidamente se desactivan las Supervisiones y se crean las

Unidades de Servicio Educativo (USE).

- Las Unidades de Servicios Educativos (USE) a nivel nacional se crean segun Decreto
Supremo N° 12-86-ED; de fecha 24 de julio de 1986, en sustitucion de las Direcciones
Zonales de Educacion y Supervisiones.

- Segun R.M. N° 248-87-ED; de fecha 15 de mayo de 1987, aprueban el Reglamento de
Organizacion y Funciones de USES, que consta de 33 ART; 5 disposiciones
complementarias y 03 disposiciones transitorias.

- Con R.M. N° 504-88-ED; se crea la USE Ceendin, desempefidndose como primer

Director e profesor Hugo Napoleon Pereyra Alva, hasta el 09-10-90.
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A partir del 10-10-90 es designado como Director delaUSE Celendin, €l profesor Zenén
Eloy Chévez Zegarrahasta el 24-10-90.

A partir del 25-10-90 es designado como Director de la USE Celendin, el Profesor
Tolomeo Lorenzo Rivera Esteban hastael 25-03-91.

A partir del 28-03-91 esdesignado como Director delaUSE Celendin, el Profesor Héctor
Ulderico Rojas Velasquez, hastael 17-02-92.

A partir del 18-02-92 es designado como Director de la USE Celendin, el Profesor
Fernan Alfredo Silva Rabanal, hastael 11-03-92.

Se desactivan las USES y se crean las DIDES.

A partir del 12-03-92 es designado como Director de la DIDE (Direccion de Desarrollo
Educativo) Celendin, €l Profesor EImer Juan Jauregui Atalaya, hasta el 24-04-92.

A partir del 25-04-92 nuevamente es designado como director de la DIDE Celendin, El
Profesor Fernan Alfredo Silva Rabanal, hasta € 01-06-92.A partir del 02-06-02,
nuevamente es designado como Director de la DIDE Celendin, € Profesor Elmer Juan
Jauregui Atalaya, hasta el 10-07-92.

A partir de 11-07-92, es designado como Director de la DIDE Celendin, € Profesor
Miguel Gavez Risco, hastael 19-01-93.

A partir del 20-01-93, es designado como Director de la DIDE Celendin, € Profesor
Alfredo Chicoma Carmona, hasta €l 15-07-93, fecha en que se desactiva la DIDE
Celendin y se convierte en ADE Celendin (Area De Desarrollo Educativo-Celendin),
siendo e primer coordinador €l Profesor Fernan Alfredo Silva Rabanal.

Luego designan a Profesor Jorge Crisdstomo Chavez Cotrina.

Posteriormente, designan al Profesor Erasmo Masabel Gémez Horna.

Seguidamente designan al Profesor Juan Gualberto Goicochea Tacilla.

En seguida designan ala Profesora Teresa De Jestis Abanto Mufioz.
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A continuacion designan a Profesor Angel Fernando Aliaga Araujo.

Luego designan a Profesor Didgenes Humberto Rabanal Chéavez.

Después designan al Profesor Jaime Armando Pereyra Rodriguez, segiin RDR. N° 0018-
02 de fecha 24-01-02.

Posteriormente designan a Profesor César Algjandro Beltran De La Cruz.

Seglin Resolucion Suprema N° 203-02-ED, aprueban Las Unidades De Gestion
Educativa Local (UGEL) y con Decreto Supremo 015-02-ED, aprueban € reglamento
de organizacién y funciones de la UGELS Celendin, siendo €l primer Director de la
UGEL Celendin, el Profesor José Ignacio Ruiz Rojas, segiin RDR N° 0024-03, con fecha
30 de enero del 2003.

Luego designan a Profesor Héctor Ulderico Rojas Velasgquez como Director de la
UGEL-Celendin, segin RDR N° 1460-03, de fecha 09 de junio del 2003.

L uego designan como Director dela UGEL-Celendin a Licenciado en Educacion Rosel
Castro Vasguez, segin RDR N° 0284-12-03-04.

En el 2005 asume €l cargo € Profesor Victor Manuel Sdnchez Murioz.

En e 2006 asume €l cargo el Profesor Carlos Erasmo Murga Pereyra.

A partir del 2007 asume € cargo e Profesor Héctor Ulderico Rojas Ve asquez hasta €l
30-01-2010, luego asume e cargo a partir de febrero del 2010 e Profesor Hugo
Delesmiro Montoya Machuca hasta el 30-04-10. el 01-05-2010 asume €l cargo €
Profesor Jorge Ali De La Torre Sanchez hastael 15-01-2011, y durante lainvestigacion,

laUGECEL estaba dirigida por el Profesor Hugo Delesmiro Montoya Machuca.
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Estructura Organica de la Unidad de Gestion Educativa Local de Celendin, a 31 de

diciembre de 2011.

N° Orden | CARGO ESTRUCTURAL TOTAL

[EEN

01 Director de la Unidad de Gestion Educativa loca

02 Jefe de Control Institucional

03 Jefe de Area de Gestion Administrativa, Infraestructura y
Equipamiento

04 Jefe de Escalafon

05 Personal de apoyo Administrativo

06 Jefe del Area de Gestion Pedagogica

07 Especiaista en Educacion nivel Inicial

08 Especialista en Educacion nivel Primaria

Especidista de Alfabetizacion, Primaria y Secundaria de

09 ,
jonenesy adultos

10 Especialistaen Tutoriay Orientacion del Educando

11 Especialigta en Educacion Area Curricular: Matemética y
Razonamiento

12 Especialista en Educacion Area Curricular: Comunicacion

13 Especialista en Educacion Area Curricular: Personal Social,
Ciencias Socidesy Religion

14 Especialista en Educacion Area Curricular: Educacion Fisica

15 Especidista en Educacion Area Ciencia Tecnologia y
Ambiente

16 Especialista en Educacion Area: TCs

Especialista en Educacion Area Curricular: Educacion
17 .
Especia y Cultura

18 Jefe del Areade Gestion Institucional

19 Planificador

20 Especialista en Racionalizacion

21 Especidista en Finanzas

22 Auxiliar Administrativo

23 Abogado

24 Contador

I N N e e e N N N I I I G R

25 Oficinistas

TOTAL 28

Fuente: Cuadro de Asignacion de Personal dela UGECEL 2011. Elaboracion propia.

A lafecha de iniciada esta investigacion, la UGECEL cuenta con veintiocho trabajadores

entre personal Directivo, Especialistas, Administrativosy otros.

100



