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RESUMEN 

 

Este tra|bajo de investi|gación tuvo como Objetivo: Con|ocer la calidad de infor|mación y su 

relación con la satisfac|ción del clien|te en los trabajadores de la Unidad de Gestión Educativa 

Local Chanchamayo - Junín 2023. Metodología: El método cientí|fico del tip|o de 

investi|gación utiliz|ado fue básico, lla|mada pura o fundamental, el ni|vel de investig|ación fue 

descr|iptivo - correlacional. Hipótesis: La calidad de inform|ación se relaciona 

significati|vamente con la satisfacción del cliente en los trabajadores de la Unidad de Gestión 

Educativa Local Chanchamayo - Junín 2023. La población: Estuvo const|ituido por 36 

unida|des de observa|ción que fueron los traba|jadores de la Unidad de Gestión Educa|tiva 

Local Chanc|hamayo - Junín 2023. Las técn|icas de recole |cción de datos usa|dos en este 

trabajo fueron: Análi|sis docume|ntal, observación y encu|esta. Los instrum|entos que se apl|icó 

fueron: Guí|a de observ|ación, cuest|ionario e incluso se h|izo uso las fichas bibli |ográficas, 

hemerog|ráficos de investig|ación. Por último, para lo esta|dístico se usó el paqu|ete estadis|tico 

SPSS 25.0, para la investiga|ción y se tiene pres|ente la interpr|etación de datos, tabl|as y cifr|as 

estadíst|icas. Conclusión: Se logró con|ocer que existe una rel|ación significativ|amente entre 

la cali|dad de inform|ación y la satisfacc|ión del cliente en los trab|ajadores de la Unid|ad de 

Gestió|n Educat|iva Local Chanchamayo - Junín 2023 

 

Palabras Claves: Calidad de información, satisfacción laboral.   
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ABSTRACT 

 

Th|is resea|rch wor|k had as Objective: To kno|w the q |uality of infor|mation and its 

relatio|n|ship with customer sati |sfaction in the workers of the Chanchamayo Local 

Educat|ional Management Unit - Junín 2023. Methodology: The scie|ntific meth|od of the 

ty|pe of res|earch use|d was ba|sic, calle|d pure or funda|mental, the resear|ch level was 

descr|iptive - correla|tional. Hypothesis: The qu|ality of infor|mation is signi|ficantly related 

to customer satisfaction in the workers of the Chanchamayo Local Educational Management 

Unit - Junín 2023. The population: It consisted of 36 observation units that were the wor|kers 

of the Local Edu|cational Manage|ment Unit Chanchamayo - Junín 2023. The instrum|ents 

th|at were applie|d were: Obser|vation guide, questio|nnaire and even the biblio |graphic 

recor|ds, resea|rch news|papers were use|d. Finally, for stat|istics, the sta|tistical package SP|SS 

25.0 was us|ed, for the investi|gation and the inter|pretation of d|ata, tables and stati|stical 

figures is kept in mind. Conclusion; It was possible to know t |hat th|ere is a significant 

relati|onship betw |een the quality of information and customer satisfa|ction in the worke|rs of 

the Lo|cal Education|al Manag|ement Un|it Chanchamayo - Junín 2023. 

 

Keywords: Information quality, job satisfaction  
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INTRODUCCIÓN 

 

El pres|ente tra|bajo de invest|igación titula|do: “Calidad de información y la satisfa|cción 

del cliente en la Unidad de Gestión Educativa Local Chanchamayo - Junin 2023”. En la 

actualidad la calidad de la información se mide según la utilidad que quien la necesita percibe 

de ella. En este sentido, la inform|ación se cons|idera de alta cali |dad si puede emplearse en el 

instante presente para tomar decisiones relacionadas con la situac|ión de la empr|esa (Espona, 

2014). Por otro lado, referente a la satisf|acción del clie|nte Oliveros (1997) mencionó que la 

satisfacción implica la sensación de plenitud experimentada por el cliente. Constituye una 

evaluación sobre una característica del producto o servicio en cuestión y brinda un nivel 

agradable de gratificación vinculado al acto de consumir. 

 

La iinvestigación se hia estructuraido de la siguiiente maneira: Eil capítuilo I tienie en cuienta 

el planteiamiento diel probilema doinde se hiace la desicripción de la reialidad probleimática, 

luegio la formulacióin del proiblema cion sus respectiivos objeitivos de la investigiación, tieine 

en cueinta justifiicación de la inveistigación, deliimitaciones del estudiio y viabiilidad del 

estuidio, en el caipítulo II comprende el miarco teóricio donde se muestra anteceidentes 

relacionadas con el estudio, las baises teóricias de lais teoriías sobire la variiable indepenidiente 

y depeindiente , defiiniciones de tériminos básiicos, hipiótesis de la investigación y la 

opeiracionalización de viariables, el caipítulo III el miarco metiodológico qiue cointiene el 

disieño de la investiigación, la pobliación y miuestra, las técniicas de reciolección de diatos y las 

técinicas paria el procesiamiento de la iinformación, el capíitulo IV que contiiene los reisultados 

estadíisticos con el proigrama estadíistico SPSS 25.0 y siu respiectiva cointrastación de 

hipiótesis, en el capiítulo V tiiene cuienta la disicusión de lios resuiltados, ein el caipítulo VI 

contieine las concilusiones, recoimendaciones y finalimente las referenicias bibliográfiicas y 

sius reispectivos anexios. “ 



 

CAPÍTULO I. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

 

1.1. Descripción de la realidad problemática  

A nivel mundial, la era de la información en la que vivimos desde la explosión de la 

tecnología presenta crecientes desafíos en todos los campos del conocimiento. La gran 

disponibilidad de información nos genera complicaciones a la hora de seleccionar, en 

base a los objetivos planteados, el material a utilizar. Es aquí donde una disciplina 

surgida en el ámbito de la informática viene en nuestra ayuda. 

Hoy en día, la calidad de información que ofrece una entidad o institución es 

susceptible de ser evaluada en su sistema de gestión, sobre to |do si se requiere reu |nir una 

cole|cción de utilidad para los us |uarios de un centro de info|rmación. La inform|ación 

almace|nada en los soportes tradici|onales, e incluso en los elect|rónicos, cuenta desde 

hace tie|mpo con un corpus teó|rico contrastado rela|tivo a los criterios que se debe |n 

aplicar para la evaluación de la misma. Por lo cual, definimos calidad de la info|rmación 

como el grado de u |tilidad percibid|a por la persona que la requie|re. De este mo|do, la 

informa|ción se considera de cal |idad si puede ser utilizad|a en el momento para to |mar 

decisiones referen|tes a una situac|ión de la unidad de gestión educa|tiva local 

Chanchamayo - Junín. Es fundame|ntal para la unidad, ento|nces, contar con inform|ación 

de calidad. Se debe ahora, definir parám |etros que permitan determinar qué infor|mación 

se consi|dera de calida|d. 

Por otro lado, cabe recalcar que la calidad de información es evaluada a través de la 

satisfa|cción del cliente es el res|ultado de com|parar la percepción que ti|ene el clie|nte de 

los benefi|cios de un producto o serv|icio con las expect|ativas que tenía cre|adas. Además, 

los cambios que acentúan una orienta|ción cada vez más predom |inante hacia el clie|nte, 

conducen a las organiza|ciones a resaltar la impor|tancia del servicio prestad|o para 

mejorar. 
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Por ello, es importante conocer la calidad de información de la unidad de gestión 

educativa local Chanchamayo - Junín 2023 en los trabajadores y ver la satisfacción del 

cliente. Así, tales hechos determinan el tema de la presente investigación, con lo que se 

aspira contribuir y demostrar realmente lo que está ocurriendo y, en base a ello, asumir 

y mejorar la calidad de información. 

 

1.2. Formulación del problema 

1.2.1. Problema general 

¿Cómo la calida|d de info|rmación se relaciona con la sati |sfacción del clie |nte 

en los trabajadores de la Unidad de Gestión Educativa Local Chanchamayo - 

Junín 2023? 

 

1.2.2. Problemas específicos  

1. ¿Cómo la categoría intrínseca se relaciona con la satisf|acción del clien |te en 

los trabajadores de la Unidad de Gestión Educativa Local Chanchamayo - 

Junín 2023? 

2. ¿Cómo la categoría contexto se relaciona con la satisfa|cción del client|e en los 

trabajadores de la Unidad de Gestión Educativa Local Chanchamayo - Junín 

2023? 

3. ¿Cómo la categoría representación se relaciona con la satisfacc|ión del clie|nte 

en los trabajadores de la Unidad de Gestión Educativa Local Chanchamayo - 

Junín 2023? 

4. ¿Cómo la categoría accesibilidad se relaciona con la satisfa |cción del client|e 

en los trabajadores de la Unidad de Gestión Educativa Local Chanchamayo - 

Junín 2023? 
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1.3. Objetivos de la investigación  

1.3.1. Objetivo general 

Con|ocer la calidad de informa|ción y su relació |n con la satisfac|ción del cl|iente 

en los trabajadores de la Unidad de Gestión Educativa Local Chanchamayo - 

Junín 2023. 

 

1.3.2. Objetivos específicos  

1. Conocer la categoría intrínseca y su relaci |ón con la satis|facción del c|liente en 

los trabajadores de la Unidad de Gestión Educativa Local Chanchamayo - 

Junín 2023. 

2. Conocer la categoría contexto y su relac|ión con la satis|facción del cli|ente en 

los trabajadores de la Unidad de Gestión Educativa Local Chanchamayo - 

Junín 2023. 

3. Conocer la categoría representación y su rela |ción con la satisfac|ción del 

clien|te en los trabajadores de la Uni |dad de Gestió|n Educ|ativa Local 

Chanchamayo - Junín 2023 

4. Conocer la categoría accesibilidad y su rela|ción con la satisfacc|ión del clie|nte 

en los trabajadores de la Un|idad de Gestión Educat|iva Local Chanc|hamayo - 

Junín 2023 

 

1.4. Justificación de la investigación  

El prese|nte trabajo investig|ación desea evaluar y analizar la calidad de información 

y la satisfacci|ón de los clientes de la uni|dad de ge|stión educativa local Chan|chamayo - 

Junín 2023 y tratar el problema en el sistema, el cual repercute en su entorno de su 

utilidad. 
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Además, es de gra|n importan|cia apo|rtar con algun|as estra|tegias para lograr el 

mejora|miento de la calidad de información, tratando que le permitan trabajar de manera 

satisfactoria a los usuarios. Adem|ás, la prese|nte investig|ación sir|vió de guía p|ara los 

trabajad|ores de la Unidad de Gestión Educativa Local Chanchamayo que constituyen 

un eje funda|mental del proce|so educa|tivo, los cuales fu|eron tam |bién los catali|zadores 

que valor|aron las expectativ|as tanto formativ|as de una man|era eficaz, efect|iva. 

 

1.5. Delimitaciones del estudio 

a. Delimitación temporal 

Est|a inv|estigación es de actualidad, por cuanto el tema calidad de información y 

satisfacción del cliente es vigente. 

 

b. Delimitación espacial 

Esta inve|stigación estuvo comp|rendida dentr |o de la Re|gión Junín, Pro|vincia de 

Chanchamayo, que fueron trab|ajadores de la Un|idad de Gesti|ón Educ|ativa Lo|cal 

Chanchamayo. 

 

c. Delimitación social 

Esta inve|stigación se efe|ctuó con una mue|stra no proba|bilística y el 

proce|samiento estadíg|rafo correspondi|ente. 

 

a) Delimitación conceptual 

Esta invest|igación abarcó dos conce |ptos funda|mentales: Cal|idad de 

inform|ación y la satisfa|cción del clie|nte. 
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1.6. Viabilidad del estudio  

El pres|ente trabajo de investig|ación fue viable porq|ue cuenta con el pre|supuesto auto 

fina|nciado por el invest |igador, existen fuen|tes teór|icas que respaldan la pre|sente 

inv|estigación, cue|nta con el apoyo de los doc|entes especiali|zado en el tem|a y la 

investi|gación, como metod|ólogo, asesores tem|áticos, estadís|ticos y una tradu|ctora de 

idiom|a ext|ranjero y un espec|ialista técn|ico en computa|ción para desarro|llar la 

inves|tigación. 
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CAPÍTULO II. MARCO TEÓRICO 

 

2.1. Antecedentes de la investigación 

2.1.1. Antecedentes internacionales 

Espona, M. (2021) en su estudio deno |minado “Catast|ro de los sist|emas de 

alcan|tarillado a trav |és de la georreferen|ciación y digitaliza|ción para mej|orar la 

cali|dad de informació|n sanita|ria de la Parroq|uia Urb|ana Tisal|eo y Caser|íos San 

Lu|is, San Franc|isco, San Juan, Sa|n Die|go, Aloba|mba, Sa|nta Lucia – La 

Liber|tad, San |ta L |ucia – Centro, San|ta Lu |cia – Arriba, El Calv|ario del C|antón 

Tisaleo, Provin|cia de Tungur|ahua”, realiza con el apoyo de la Univ |ersidad 

Técn|ica de Am|bato, planteando como objetivo: “Rea|lizar la digitaliza|ción de 

los sis|temas de alcantarilla|do de los case|ríos San Luis, San Fran|cisco, San Juan, 

San Di|ego, Alobam |ba, Sa|nta Luc|ia – La Libertad, Sant|a Lucia – Cent||ro, Sa|nta 

Lucia – Arriba, El Calva|rio, identifica|ndo su ubicación, diámet|ros y longi|tudes 

med|iante la utiliza|ción de un softw|are” (p.15), El tip|o de invest|igación fue 

correla|cional (p.17), el instru|mento es el in situ (p.19), respecto a la conclusión 

que se llegó; Se re|copiló la informa|ción catas|tral que pos|eía el GAD Mun|icipal 

del ca|ntón Tis|aleo, en do|nde se pudo const |atar que exi|stían redes más anti|guas 

de las cual|es no se tení|an registros, únicam|ente se evide|nció planos As Bui|lt de 

los añ|os 2000 al 2015, lo que li|mitaba en gran ma|nera la presta|ción de servic|ios, 

justific|ando la import|ancia de contar con un cat|astro actualiz|ado y digi|tal (p. 53) 

 

Peña (2022) en su estudio denominado “El pap |el de los med|ios de 

comu|nicación como instru|mento de go |bierno corp|orativo su i|ncidencia en el 

con|sejo de adm|inistración, la calid|ad de la infor|mación cont|able y la inver|sión 

en I+D”, realiza con el ap |oyo de la Univers|idad de Guaya|quil, planteando como 
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obj|etivo “Ampl|iar el conocim|iento actu|al sobre el imp|acto que tiene la atenc|ión 

de los me|dios de comu|nicación en el co|mportamiento de las e|mpresas” (p.10), 

El ti|po de invest|igación fue desc|riptivo correlacional (p.23), el instrumento es el 

cuestionario (p.46), respecto a la conclusión que se llegó; El mu |ndo académ|ico, 

los inv|ersores y los regulado|res mues|tran un inte|rés cada vez m|ayor por 

compre|nder el pape|l que desem|peñan los m|edios de comunicaci|ón en el 

comp|ortamiento de las empre|sas. A p|esar de ello, se puede cons |iderar que la 

litera|tura que centr|a su ate|nción en este ví|nculo es todav|ía incipie|nte en Eu|ropa 

contin|ental. En un esfu |erzo por com|prender el pape|l que desem|peña este 

mecan|ismo exte|rno de gob|ierno corpor|ativo, esta tes|is pre|tende ex|plorar el 

im|pacto de la aten|ción de los me|dios de comuni|cación en la to|ma de dec|isiones 

corpor|ativas. (p. 88) 

 

Arias y Sepeda (2018) en su estudio denominado “Cal |idad de infor|mación 

sob|re lactan|cia mater|na impar|tida por el pers|onal de enferme|ría a pacie|ntes de 

gineco|logía del Hos|pital San Vice|nte de Pa|úl 2016”, realiz|a con el ap|oyo de la 

Unive|rsidad de Guayaquil, planteando como objetivo “Determ|inar la cali|dad de 

inform|ación sobre lac|t|ancia mater|na impart|id|a por el perso|nal de enfer |merí|a a 

pacie|ntes de gin|ecología del Hosp|ital San Vicen|te de Paúl” (p.6), El tipo de 

investigación fue aplicativo, diseño no experimental. (p.63), el instrumento es el 

cuestionario (p.72), respecto a la conclusión que se llegó; En cuan |to a las 

caract|erísticas sociode |mográficas del gru|po de es|tudio se destaca qu |e la ma|yoría 

de ma|dres se encu |entra en|tre los 20 a 30 años, un terc|io del g|rupo en estud|io 

corre|sponde a mad|res adolescente |s, las mis|mas que en su m|ayoría son 

primi|gestas, mientr|as que las mad|res mayor|es de 30 años son mult|íparas. En su 
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may|oría tiene|n un niv|el de educa|ción de ba|chillerato, en cuan |to al e|stado civ|il 

el ma|yor porcen|taje correspo|nde a m|adres cas|adas, predom|ina la nacio|nalidad 

ecuat|oriana y con un mí|nimo porcent|aje a la nacio|nalidad colomb|iana. (p. 95) 

 

Vásquez y Huacón (2021) en su estudio denominado “Traba |jo de titu|lación 

presenta|do como requi|sito para opt|ar por el tít|ulo de Ing|eniero Come|rcial”, 

realiza con el apoyo de la Universi|dad de Gua|yaquil, planteando como objetivo 

“Descri|bir la C|alidad del servi|cio y la sati|sfacción en cli|entes de las far|macias 

del sec|tor sur oe|ste de la ciu|dad de Guay|aquil” (p.8), El tip|o de investi|gación 

fue descriptivo correlaci |onal y transversal, dis|eño no experi|mental (p.44), el 

instrumento es el cuestionario (p.46), respecto a la conclusión que se llegó; L |a 

presen|te investi|gación ha perm|itido compr |obar a la cali|dad del serv |icio y la 

satisfacci|ón al clie|nte co|mo parte de los pr|ocesos de mejor|as tales c|omo; 

evaluac|iones, con |trol, u otr|os, los cuales resp|aldan dichas decis|iones a trav|és de 

su fund|amentación teór|ica y emp|írica. (p. 91) 

 

García y Huacón (2021) en su estudio denominado “A |nálisis de los ni|veles 

de sat|isfacción al cli|ente en el merc|ado mayor|ista de D|urán y su incide|ncia en 

las ven|tas”, realiza con el ap|oyo de la Unive|rsidad de Guaya |quil, planteando 

como objetivo “Eval|uar los niv|eles de sat |isfacción al cliente e incide|ncia en las 

ventas de|ntro el mer|cado mayo|ristas cantón Dur|an” (p.21), El tipo de 

investig|ación fue descrip|tivo corre|lacional y transversal, diseñ|o no experi|mental 

(p.60), el instrum|ento es el cuestionario (p.46), respecto a la conclusión que se 

llegó; Dentro de los fundamentos conceptuales empleados para comprender el 

contexto que rodea la situación, se presentaron la teoría de los dos factores 
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utilizados para evaluar el nivel de contento y descontento del cliente. Además, 

se detallaron aspectos como la aten|ción y el serv|icio al cl|iente, así como el 

modelo SERV|QUAL, una herrami|enta empresarial empleada para evaluar la 

excelencia del servicio. Además, se incluyeron otros conceptos y estudios 

similares que sirvieron como punto de referencia y orientación para la propuesta 

futura (p. 88) 

 

2.1.2. Antecedentes nacionales 

Guerrero (2019) en su estudio denominado “Calid iad de informaición y toma 

de decisiiones en el progriama de prevenciión y control del cáincer Regiión 

Lambaiyeque”, realiiza con el apoiyo de la Uniiversidad Ceisar Vallejo, planteaindo 

como objetiivo “Determiinar la relaición que exiiste entre la calidiad de 

informaición y la toima de decisioines en el Prograima de Prevenición y Control 

del Cáncier Región Lambayeique 2017” (p.41), El tipo de investigaciión fue 

descriptivo correlacional y transversal, diseño el racioc |inio deduc|tivo y la 

general |ización (p.42), el instrumento es el cuestionario (p.45), respecto a la 

conclusión que se llegó; la proipuesta puestia a disposiciión en mi traba ijo de 

investigaciión es que es una propuiesta valiiosa y que piuede ser utiliizada para 

infliuir en el diseiño, elaboraición e implemenitación de otros trabajios 

investigiativos, debiido a que incliuye necesidaides reales y maniifiestas por 

mejoriar. (p. 61) 

 

Rodríguez (2022) en su estudio denominado “Faictores determinaintes y la 

caliidad de informaición de los regiistros de enfermiería de un seirvicio neoinatal de 

un hoispital público”, realiza con el apoy |o de la Unive |rsidad Ce|sar Vall|ejo, 
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planteando como objetivo “Estableicer la asociaición de los facitores 

deteirminantes y la calidiad de informiación de los regiistros de enferimería de un 

serviicio neoinatal de un hospiital púiblico” (p.03), El ti|po de investigiación fue 

descrip|tivo correlacional y transversal, dis |eño no experi|mental (p.12), el 

inst|rumento es el cuestionario (p.13), respecto a la conclusión que se llegó; el 

resiultado de la pruieba de Chi – Cuadirado de P miayor a 0.05 nos indiica que no 

hay reliación entre los facitores deteirminantes y la calidiad de informiación. (p. 26) 

 

Molina (2018) en su estudio denominado “Calidaid de la informaición del 

aplicaitivo de ciitas del sistemia de gestióin hospitalariia en la red alimenara 

Essailud, 2017”, realiiza con el apoiyo de la Univerisidad Cesar Vaillejo, 

plainteando como objietivo “Comiparar la caliidad de la infiormación en los 

policlíniicos de niviel I y ni|vel II con respiecto al aplicatiivo de citas del sistiema 

de Gestiión Hospiitalaria en la Ried Almenaira-Essailud, 2017” (p.32), El ti |po de 

investi|gación fue aplicativo, di|se|ño no experi|m|ental (p.35), el instrum|ento es el 

cuestionario (p.40), respecto a la conclusión que se llegó; Esta investigiación tuvo 

como oibjetivo, compairar la cailidad de la informaición de los poliiclínicos de nivel 

I y nivel II con respiecto al apliicativo de citas del sistiema de Gestión Hospitialaria 

en la Ried Almienara-Essa|lud, 2017. La caliidad de informaciión se categoriizó en 

baja, regiular y buenia, y su cuantificiación se estabileció desde la perspeictiva del 

usuariio segiún el modelo propuiesto por Wang (1996). Med |iante el an|álisis 

infereincial se concluiyó que no exiiste diferenicia significaitiva de la caliidad de la 

informaición en los policlíinicos del niviel I y niivel II con respecito al aplicativo 

de citas del sistemia de Gestióin Hospitailaria en la Red Almeniara-Essaliud, 2017, 
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para niiveles de signifiicación infeiriores al 58.4%, haibiéndose obteniido según la 

Pruieba estadiística U de Mainn – Whiitney (z = -0.548, p = 0.584). (p. 63) 

 

Accame (2019) en su estudio denominado “La ge istión adminisitrativa y su 

influeincia en la satisfiacción del clieinte de la ferreteriía rosiita, San Miartín de 

Porries, 2019”, realiza con el ap |oyo de la Unive|rsidad Cesar Vall|ejo, planteando 

como objetivo “Estiablecer la influiencia de la gesitión administriativa en la 

satisfacciión del clieinte en la ferreitería Rosiita, 2019.” (p.09), El tipo de 

investigación fue correlacional-causal , diseño no experim |ental-transv|ersal 

(p.11), el instrum|ento utilizado fue el cuestionario, tal como se menciona en la 

página 14. En relación a las conclusiones obtenidas, se logró alcanzar los 

objetivos planteados en la investigación, los cuales consistían en deter |minar la 

relación entre la variable de Gestión administrativa y la satisfacción del cliente 

en la ferretería Rosita. Como resultado, se concluye que la satisfacción del 

cliente está influenciada por la gestión administrativa. Específicamente, se llegó 

a la conclusión de que para asegurar que los clientes se vayan satisfechos después 

de realizar sus compras, es esencial implementar planes de acción en las áreas 

donde el personal brinda atención final. Estos planes deben ser monitoreados de 

manera constante para asegurar su implementación efectiva (p. 27) 

 

Alarcón y Vargas (2021) en su estudio denominado “Pl |an de mejoramiento 

de la cal|idad de servi|cio para la satisfa|cción del clie|nte en una clín|ica de J|aén”, 

realiza con el apoyo de la Universidad Cesar Vallejo, planteando como objet |ivo 

“Formular un Plan de mejoramiento de la calidad de servicio que influiría en el 

nivel de satisfacción del cliente en una clínica de Jaén.” (p.05), El tipo de 
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investigación fue correlacional-causal, diseño no experim |ental-tran|sversal 

(p.17), el instrumento es el cuestionario (p.20), respecto a la conclusión que se 

llegó; Respect|o al objet|ivo espec|ífico medir la ca|lidad de la gesti |ón del se|rvicio 

que espe|ra el clie|nte de una cl|ínica de Jaé |n., la med|ia es 3.12, nivel regu|lar. La 

media|na es 2.94. El 3% in |dica que el ni|ve|l es muy ma|l|o, 15% bue|no, 53% 

reg|ular, 26% alto y 3% m|uy alto. (p. 36) 

 

2.2. Bases teóricas  

2.2.1 Calidad de información (X) 

Según Espona (2014), la calidad de la información se describe como el nivel de utilidad 

que la persona que la solicita percibe. De esta manera, se considera que la información es de 

calidad si es capaz de ser empleada en el instante adecuado para tomar decisiones 

relacionadas con situaciones empresariales. 

Strong (1997) plantea que la calidad de la información no puede ser evaluada de manera 

aislada de las personas que la emplean. En este sentido, enfatiza que la perspectiva no solo 

debe estar dirigida hacia los usuarios o receptores de la información, sino también hacia 

quienes la generan y consumen. 

Esta disciplina tuvo sus inicios en el Insti |tuto de Tecno|logía de Massac|husetts (MIT) 

durante los años 90. Su propósito es facilitar la categorización y elección de información 

utilizando una serie de características o dimen |siones, como prec|isión, obje|tividad, 

credi|bilidad, reputac|ión, relev|ancia, actualidad, oport|unidad, integridad, entre ot |ras 

(Espona, 2014). 

Según lo señalado por Espona (2024), el Dr. Richard Wang, en colaboración con colegas, 

propuso este enfoque multidime|nsional (Wang y Str|ong, 1996; Wand y Wang, 1996) basado 
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en la retroalimentación de los usu|arios, en lugar de construirlo únicamente desde desarrollos 

teóricos abstractos. A través de este proceso, los investigadores identificaron inicialmente 

179 atributos relacionados con la Calidad de Información. Sin embargo, dado que esta 

cantidad resultaba demasiado abrumadora para fines prácticos, aplicaron técnicas de análisis 

estadí|stico para red|ucir el núm|ero a 15. Estos atributos fueron luego categorizados en cuatro 

grupos principales: Intrínseca, Contexto, Representación y Accesibilidad.  

 

2.2.1.1. Categoría íntriseca 

Según Espona, (2014) Den|ota que la calida|d del ítem está autoc |ontenida, es de|cir, que 

el con|texto no deter|mina la cali|dad, donde se inc|luye los sigu|ientes: 

- Precisión: Cuán exacta|mente es represe|ntado el mu|ndo real. (Davenport, T.H., 

1997 y Wang y Strong, 1996).  

- Credibilidad: El da|to pue|de ser prec|iso, per|o no es út|il si el usua|rio no cre|e 

q|ue lo se|a.  

- Objetividad: Si intervie|nen opi |niones per|sonales dura|nte el proce|so de 

crea|ción del d |ato, pue|de ser q|ue algu|nos indivi|duos no confí|en en él co|mo si 

hu|biera sido con |struido totalm|ente a tra|vés de me|dios obj|etivos. Asim|ismo, la 

objeti|vidad infl|uye en la de cre|dibilidad.  

- Reputación: Con el p|aso del tiem|po, los datos cons|truyen una repu|tación que 

los us|uarios tiene|n en cuen|ta cuand|o ev |alúan la cali|dad de sus b |ases de dat|os 

e informa |ción. Más a|llá de la m|edida exac|ta de prec|isión, la reputac|ión de la 

ba|se puede disuad |ir al usua|rio de utiliz|arla en su proce|so de to|ma de 

d|ecisiones. 
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2.2.1.2. Categoría contexto 

Según Espona, (2014) se tie|ne en cue|nta al cont|exto como algo ese|ncial lo que 

incluye lo siguientes: 

- Valor agregado: Exten|sión en la cu|al el dat|o es benef||icioso y aporta ven|tajas a 

part|ir de su uso.  

- Relevancia: Se re|fiere al g|rado en el c|ual el da|to es aprop|iado y ú|til para una 

tarea determ |inada. Es de|cir, la aplicabil|idad de un da|to para un tem|a en par|ticular 

por un usua|rio en espec|ial (Tayi y Ballou, 1998).  

- Actualidad (y oportunidad): Se re|fiere a la eda||d del da|t |o (Wang y Strong, 

1996), es decir, sig|nifica que el val|or registra|do no está desac |tualizado. Esta 

pu|ede variar con el dec|isor y la circunst|ancia: un planifi|cador estraté|gico puede 

uti|lizar inform|ación que teng|a varios años, mie|ntras que un ge|rente de producc|ión 

necesi|ta tener datos den|tro de la h|ora.  

- Completa: Se ref|iere al gr|ado en el cual los datos es|tán presen |tes en la colecc|ión 

(Ballou y Pazer, 1995). El Dr. Wang (1996) pla|ntea que es “la exten |sión en la cual 

los dato|s se encu|entran con la su|ficiente ampli|tud, profu|ndidad y alca|nce para la 

ta|rea a re|alizar”. Con otr|as pal|abras, se enfoca en si todos los valores, para todas 

las vari|ables, están regis|trados, almace|nados y prese|ntados.  

- Cantidad de datos: Como su no|mbre lo indi|ca, está especial|mente relacio|nado 

con la sobre|carga de da|tos que puede ocur|rir en un proce|so y el impacto que p|osee 

d|ebido a su tra|tamiento no óptimo. Interpret|abilidad: la inform|ación debe ser 

pr|esentada en un lengua|je o unid|ades claras, lo cual incl|uye defin|iciones pre|cisas 

de los térmi|nos. 

 

 

 



30 

2.2.1.3. Categoría representación 

Según Espona, (2014) Refleja la importancia de la presentación de los datos y 

aspectos metodológicos, incluyendo los siguientes aspectos: 

- Interpretabilidad: La infor|mación debe se|r presenta|da en un lenguaje o unid|ades 

cl|aras, lo cual incluy|e definici|ones precisas de los t|érminos.  

- Fácil de entender: Si b|ien parec|e obvia, si no es pl|anificada con un obje|tivo, 

pue|de no llegar a cum |plirse. Esta dime|nsión establece que los d|atos de|ben ser 

claros, no amb|iguos y fáciles de compr|ender (Wang y Strong, 1996).  

- Representación consistente: U|so de form|atos comu|nes de sis|te|ma en siste|m|a y 

de aplica|ción| en aplic|ación. Sign|ifi|ca que los va|l|ores de los dat|os son los mis|mos 

en tod|os los cas |os (Ballou y Pazer, 1995; Ballou y Pazer, 2003). Tam |bién im|plica 

que no hay redundancia en la base de datos. Profesionales de factores humanos 

h|an demostr|ado que esta dime|nsión es un fa|ctor clave en el di|seño de siste|mas 

(Shneide|rman, 1986) 

- Representación concisa: En poc|as palab|ras, serí|a cor|to y al p|unto. 

 

2.2.1.4. Categoría accesibilidad 

Según Esp|ona, (2014) Lid|ia con la disponi|b|ilidad de datos y sob|re cómo est|án 

prot|egidos del uso no autori|zado, incluy|endo los sig|uientes aspec|tos: 

- Accesibilidad: Exte|nsión en la c|ual el dato est|á dispon|ible o es f |ácil de obte|ner 

(Wang y Strong, 1996). 

- Seguridad de acceso: Filtr|os para la obten|ción de los da|tos. 
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2.2.2 Satisfacción del cliente (Y) 

Castillón y Cochachi (2013) mencionaron que: 

La satisfa|cción del clien|te se ve afectada por las característ|icas particulares del 

produ|cto o ser |vicio, así como por la percepción de su calidad. Además, las 

reacciones emocionales también desempeñan un papel en la determinación de la 

satisfacción. Se trata de la evaluación de los aspectos intrínsecos del producto o 

servicio en sí, que contribuyen a una experiencia placentera de consumo. Las 

emociones del cliente también intervienen en este proceso (p. 57) 

 

Oliveros (1997), mencionaron que: 

La satisfacc|ión es la respu|esta de satisfacción del clie|nte, representando un 

juici|o sobre una característica específica del produ |cto o serv|icio en sí. Esta 

respuesta otorga una recompensa placentera vinculada al acto de consumir. La 

satisfacción se materializa cuando se alcanzan los requisitos establecidos para 

lograr un resultado, acompañado de un cierto grado de satisfacción personal. Es 

reconocida co |mo uno de los indic|adores clave de la excele|ncia en la prest |ación 

de serv|icios. 

 

2.2.2.1. Rendimiento percibido 

Kotler y Armstrong (2003) refirieron que: 

El desem|peño que el cliente anticipa recibir de los productos en el 

momento en que utiliza dichos productos. De manera alternativa, 

se puede describir como el "res|ultado" que el clie|nte "perci|be" 

haber obtenido del prod|ucto o ser|vicio adquirido (p. 10). 
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Según Nario, (2018) El rendim|iento perci|bido hace refer |encia al nivel 

de desem|p |eño (en términos de valor proporcionado) que el cli |ente estima 

haber obteni|do tras adquir|ir un pro|ducto o servi|cio. En otr|as palab|ras, se 

trata del "resu|ltado" que el cli |ente "perc|ibe" haber logrado al utilizar el 

prod|ucto o serv|icio adquirido. Este concepto presenta las siguientes 

características:  

- Punto de vista: Es evaluado de |sde la persp |ectiva del cliente en lugar 

de la empresa. Se fundamenta en los logros que el cliente experimenta 

a través del uso del producto o servicio.  

 

- Percepción: Está fundamentado en las interpretaciones del cliente y no 

siempre refleja objetivamente la realidad. Además, puede ser 

influenciado por las opinio|nes de otras perso |nas que ejercen un impacto 

en la percepción del cliente.  

Por otro lado, Kotler y Keller (2016) mencionó que: “Proc|eso 

me|diante el cual un cli|ente selecc|iona, organiza e in|terpreta la 

inform|ación que recibe para construir una percepción y comprensión 

sobre las empresas”.  

 

- Ánimo del cliente: Está influenciado por el estado emocional del 

cliente y sus procesos de pensamiento. Debido a su naturaleza 

compleja, la evaluación del "rendimiento percibido" puede requerir una 

investigación detallada que se inicia y concluye con el cliente. 
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2.2.2.2. Expectativas 

Wirtz (2015) definió como: “Los criterios internos que los clientes 

emplean para evaluar la calidad de la experiencia del servicio” 

Según Nario, (2018) Son las "anticipaciones" que los clientes albergan 

sobre lo que van a obtener. Las expectativas de los clientes pueden surgir 

debido a uno o varios de estos cuatro escenarios:  

- Beneficios: Promesas que hace la misma empresa acerca de los 

beneficios que brinda el producto o servicio.  

- Experiencias: Opiniones de amistades, familiares, conocidos y líderes 

de opinión.  

- Promesas que ofrecen los competidores. 

 

2.2.2.3. Nivel de satisfacción 

Aimacaña (2013) mencionó que: 

Dependiendo del ni|vel de satisf|acción del clie|nte, es posible 

evaluar su gra|do de fi|delidad hacia una m|arca o emp|resa. Por 

ejemp|lo, un clien|te insatis|fecho tiene la tendencia a cambiar 

de marc|a o prov|eedor de m|anera inme|diata (deslealtad debido 

a la propia empresa). Por otro lado, un cliente satisfecho 

perman|ecerá lea|l, pero solo has|ta que encu |entre una oferta 

mejor por parte de otro proveedor (lealtad condicional). En 

contraste, un cliente complacido mostrará lealtad hacia una 

marca o proveedor debido a una conexión emocional profunda 

que va más allá de una preferencia racional (lealtad 

incondicional). Debido a esta dinámica, las empresas 
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inteligentes se esfuerzan por cumplir las promesas que hacen 

y, además, superar las expectativas al brindar más de lo que 

prometen (p. 40) 

 

Según Rodriguez, (2011) citado por Larrea, (1991), son los siguientes:, los 

clie|ntes exper|imentan uno de és|tos tr|es nivel|es de satisfac|ción:  

- Insatisfacción, Este fenómeno ocurre cuan|do el rendi|miento perci|bido del 

producto o servicio no cumple con las expe|ctativas del cli|ente. También 

puede surgir cuando una transacción no resulta exitosa o cuando el nivel 

de esfuerzo requerido en la interacción, especialmente en el servicio de 

atención, supera las expectativas previas. 

Por otro lado, Tigani (2006) mencionó que: 

Este fenómeno ocurr|e cuando el rendim|iento perc|ibido del 

producto o servicio no cu|mple con las expectat|ivas del clie|nte. 

También puede surgir cua|ndo una transacción no resulta exitosa 

o cuando el nivel de esfuerzo requerido en la interacción, 

especialmente en el servicio de atención, supera las expectativas 

previas (p. 10) 

 

- Satisfacción, Esto oc|urre cua|ndo el rendimie|nto percibido del pr|oducto 

concuerda con las expe |ctativas del clien|te. Además, las expectativas han 

sido cumplidas pero no excedidas. 

Lovelock y Wirtz (2015) definieron satisfacción como "las emociones 

de contento o decep|ción que una pe|rsona experime|nta al com|parar el 

desemp|eño o resul|tado perci|bido". 
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- Complacencia, Kotler y Armstrong (2003) señalaron que la satisfacción 

ocurre "cuando el dese|mpeño perci|bido supera las expe|ctativas prev|ias del 

clie|nte". 

 

2.3. Definiciones conceptuales 

a) Calidad 

La calidad se refiere al ni|vel en el que un conj|unto de atributo|s intrínsecos a un 

objeto (ya sea pro|ducto, servicio, proces|o, persona, organiz|ación, siste|ma o 

recurso) cu|mple con los requis|itos establ|ecidos. 

 

b) Satisfacción 

La sati|sfacción es una reac |ción posit|iva que surge del e|ncuentro entre el 

cons|umidor y un produ|cto o serv|icio (Oliver, 1980) 

 

c) Categoría  

De acuerd|o a Miles, Huberman y Saldaña (2014), una cate|goría es una fo|rma de 

orga|nizar informa|ción espec|ífica, basada en la relevan|cia otorg|ada a un tema en 

partic|ular. 

 

d) Accesibilidad 

La accesibil|idad se r|efiere a un conj|unto de atributos que per|miten que c|ualquier 

entorno, servi|cio, sistema de gestión o manteni |miento sea diseñado, implem|entado 

o adecuado para ser utili|zado por la may|or cantidad de personas posible, 

garantiza|ndo condiciones de como|didad, segurid|ad e igualdad. 
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e) Expectativas 

Según Escoriza (1985), las expect|ativas se define|n como la previ|sión de un 

evento o resulta|do futur|o, ya sea en un cont|exto perso|nal o social. 

 

2.4. Formulación de las hipótesis  

2.4.1. Hipótesis general  

La ca|lidad de inform|ación se rela|ciona significati|vamente con la satis|facción 

del clien|te en los trabajado|res de la Un|idad de Gest|ión Educ|ativa Local 

Chanchamayo - Junín 2023. 

 

2.4.2. Hipótesis específica   

1. La categoría intrínseca de la calidad de información se rela |ciona 

significat|ivamente con la satisfacción del cliente en los trabaj |adores de la 

Un|idad de Gest|ión Educ|ativa Local Chanchamayo - Junín 2023. 

2. La categoría contexto de la calida|d de inform|ación se relac|iona 

significa|tivamente con la sati|sfacción del clie|nte en los trabajadores de la 

Unid|ad de Gest|ión Educ|ativa Local Chanchamayo - Junín 2023. 

3. La categoría representación de la cal |idad de info|rmación se relac|iona 

signific|ativamente con la sati|sfacción del cli|ente en los trabajadores de la 

Unid|ad de Ge|stión Edu|cativa Local Chanchamayo - Junín 2023 

4. La categoría accesibilidad de la calida |d de infor|mación se relac|iona 

significat|ivamente con la satis|facción del clien|te en los trabajadores de la 

Uni|dad de Gest|ión Edu|cativa Local Chanchamayo - Junín 2023 
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2.5. Operacionalización de variables 

Tabla 1 

Operacionalización de variables 

 

VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ESCALA 

 

 

(X) 

Calidad de 

información 

 

 

X.1.- Categoría 

Intrínseca 

 

 

 

X.2.-. Categoría 

contexto 

 

 

 

 

X.3.-. Categoría 

representación 

 

 

 

 

X4.- Categoría 

accesibilidad 

X.1.1.- Credibilidad 

X.1.2.- Precisión 

X.1.3.- Objetividad 

X.1.4.- Reputación 

 

X.2.1.- Valor agregado 

X.2.2.- Relevancia 

X.2.3.- Oportunidad 

X.2.4.- Completa 

X.2.5.-Cantidad de datos 

 

X.3.1.-Interpretabilidad 

X.3.2.- Facilidad de 

comprensión 

X.3.3.- consistencia 

representacional 

X.3.4.- representación 

concisa 

 

X.4.1.- Accesibilidad 

X.4.2.- Seguridad 

Siempre. 

Casi Siempre 

A veces 

Casi nunca 

Nunca 

 

 

Likert. 

 

(Y) 

Satisfacción 

del cliente 

 

Y.1.- Rendimiento 

percibido 

 

 

 

Y.1.1.- Punto de vista 

Y.1.2.- Percepción 

Y.1.3.- Ánimo del 

cliente 

 

Y.2.1.- Beneficios 

Siempre. 

Casi Siempre 

A veces 

Casi nunca 

Nunca 
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Y.2.- Expectativas 

 

 

Y.3.-Niveles de 

satisfacción 

Y.2.2.- Experiencias 

Y.2.3.- Promesas 

 

Y.3.1.- -Insatisfacción 

Y.3.2.- Satisfacción 

Y.3.3.- Complacencia 

 

 

Likert. 



39 

CAPÍTULO III. METODOLOGÍA 

 

3.1. Diseño metodológico  

Ti|po de Investig|ación 

El tipo de inv|estigación de acue|rdo al fin que se per|sigue fue la investiga|ción bás|ica, 

lla|mada pura o fund|amental. Fue desc|riptivo por cua|nto nos dió val|iosa informa|ción 

diagnósti|ca de las variab|les, con un enf|oque cua|ntitativa y un dis|eño no experim|ental 

transacci|onal correlacio|nal por cua|nto las varia|bles estud|iadas se relaci|onan o tien|en 

un grad|o relación o depend|encia de una var|iable en la otra, y está inter|esada en con|ocer 

a travé|s de una muest|ra de las unida|des de observac|ión, la rela |ción ex|istente entre las 

variables identifica|das, como pode|mos ver en la siguie|nte figu|ra: 

 

 

                                                               Ox 

 

                                 N 

                                                                    r 

                                                                 

                                                                Oy 

 

Denotación: 

N           =  Pob|lación 

Ox         =  Ob|servación a la varia|ble independien|te. 

Oy          = Observa|ción a la varia|ble depend|iente. 

r          = Relació|n entre varia|bles. 

Método de Investigación 

Méto|do Cient|ífico. 
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Estrat|egia procedim |iento de contr|atación de hipót|esis 

Las regl |as estra|tégicas que se em|plearon para la prue|ba de hipó|tesis fueron a tr|avés 

del paqu|ete esta |dístico de la corre |lación, en su varian|te descr|iptiva y comp|arativa 

pue|sto que se trata de deter|minar y estable|cer el nivel de rela|ción existe|nte entre a|mbas 

vari|ables. Finalm|ente, se hiso un anál|isis estadí|stico de los result|ados medi|ante el 

coefici|ente de correl|ación. 

 

3.2. Población y muestra  

3.2.1. Población  

Córd|oba (2009) seña|lo que: “La po|blación es el con|junto bien defin|ido de 

unid|ades de observ |ación con caracterí|sticas comu|nes y percept|ibles. Es 

denota|do por la letr|a N”.  

 

El univ|erso poblac|ional est|uvo c|onstituido por 36 unidad|es de obser|vación 

que fuer|on los trabajador|es de la Unid|ad de Ges |tión Edu|cativa Loc|al 

Chanch|amayo - Junín 2023. 

 

3.2.2. Muestra 

La muest|ra de estu|dio se consi|deró a la total|idad de la pobla|ción por ser pequ|eña que 

viene|n a ser toda |s las unid|ades de obse |rvación, los 36 tra |bajadores de la Uni|dad de 

Ges|tión Educ|ativa Local Chanch|amayo - Junín 2023. 

 

Por ser peque|ña la pob|lación se cons|ideró mu|estra no prob|abilística, porq|ue el 

investig|ador, conoc|iendo bien la pobla|ción y con el buen criterio, dec|ide que las 

unid|ades de observac |ión integrará|n la m|uestra. Harem|os uso del mé|todo, o técnica de 

mue|streo llamado mue|streo int|encional u opináti|co, con el crite|rio de co|nveniencia del 
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inves|tigador para que se |an represent|ativas, la mues|tra se apli|có a la total|idad de los 

eleme|ntos de obs|ervación con las mi |smas carac|terísticas, según C|órdoba (2009 pg. 32) 

en su libro d|enominado “Estad|ística aplicad |a a la Investig|ación”. 

 

3.3. Técnicas de recolección de datos  

Las técn |icas e inst |rumentos que se u|tilizaron en el presen |te trab|ajo de invest|igación 

se muest|ran a con|tinuación:  

Técnicas: 

▪ Encuesta: Según Arias (2012), define enc ||uesta como una técni|ca que prete|nde 

obte|ner inform|ación que s|uministra un gru|po o mue|stra de sujetos a|cerca de sí mi|smo, 

o en rela|ción con un tem|a par|ticular (p. 72) 

Instrumentos: 

▪ Cuestionario de preguntas. Según Tamayo (2007), señala que “el cu |estionario 

con|tiene los asp|ectos del fenó|meno que se consi |deran esenci|ales; perm|ite, adem|ás, 

aislar cie|rtos problemas que nos inter |esan principa|lmente; reduce la real |idad a cierto 

n|úmero de datos ese|nciales y precis|a el obje|to de est|udio” (124) 

 

3.4. Técnicas para el procedimiento de la información  

Análisis Documental 

Medi|ante el anális|is document|al y sus resp|ectivos instrument|os se revis|aron fuentes 

bibli|ográficas, publ|icaciones especiali|zadas y po|rtales de inter|net; direct|amente 

rela|cionados con el tem |a de inve|stigación. 

 

A trav|és de la entre|vista y su instrument|o – cuestio|nario, elaborad|o por el te|sista 

especial|mente para esta inv|estigación, se recopi|ló inform|ación sobre ca|da una de las 
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dimen|siones de la varia|ble, las preg|untas están refer|idas a los aspec|tos conc|retos que 

aporta|ron para re|copilar dat|os y ubicar las deficie |ncias en la Vd. 

 

a) Ficha Técnica de Instrumentos 

La encue|sta estu|vo const|ituida por preg|untas de la Vi y la Vd., La m |edición 

se hi|zo a trav|és de la Esc|ala de Likert, que mi|de de 1 a 5. 

b) Administración de los instrumentos y obtención de los datos 

Par|a el acop|io de la info|rmación se fo |rmuló y contó con un cuesti |onario, 

conf|iable y validado por esp |ecialistas y expe|rtos en la inve|stigación, que dieron 

su opin|ión de exp|ertos si el cuestio|nario es aplic|able o puede ser obser |vado para 

luego ser corregido por el inves |tigador. La confi|abilidad se logró aplica|ndo 

prue|bas piloto que fuer|on aplica|dos el cuestio|nario varias veces a la m |uestra 

dete|rminada para comp|robar la prec|isión y exac |titud del instrum|ento o en todo 

caso hare|mos u|so de la pru|eba de A|lfa de Cronb|ach. 

 

En la ad |ministración de cuestiona|rios se con|tó con el valio|so ap|oyo en la 

recop|ilación de dato|s del personal. 

 

Análisis Estadístico 

Se ll|evó a cabo utiliz|ando el paqu|ete estadís|tico SPSS 25.0 el cual proc|esó, para 

lograr la interpr|etación, anális|is y discusi|ón los gráfi|cos y figuras estadís |ticos, para 

logr|ar los resul|tados y contar con las conclus |iones, implic|ando los obje |tivos y las 

hipót|esis que fue el produ|cto final de la investiga|ción. 
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Formulación del modelo 

a. Hipótesis Nula. 

Ex|isten eviden|cias que las m|edias de los trat|amientos estadísticam|ente no 

difie|ren significativa|mente. 

b. Hipótesis alterna. 

Estadís|ticamente las medi|as de los trata|mientos difieren signifi|cativamente. 

 

c. Recolección de datos y cálculos de los estadísticos correspondientes. 

La recole|cción de dato|s se efect|uó una vez apl|icado los tra|tamientos 

correspo |ndientes a cada mue|stra y para el proce|samiento se utilizaron progra|mas 

estadíst|icos. 

 

d. Decisión estadística. 

La decisi|ón estad |ística se to|mó como consecu |encia de la co |mparación del 

esta|dístico de pr|ueba calcu|lado y el obt|enido media|nte tablas estadísti |cas 

correspo |ndientes a la distri|bución del estadí|stico de prue|ba; esto quiere d|ecir si 

el val|or del est|adístico de prue|ba calcul|ado se encuentr|a en la r|egión de recha|zo 

se recha|za la hip|ótesis n|ula, en caso contr|ario se ace|pta; es dec|ir: 

Si: F0 > Fα, a–1, N–a se rechaza 
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CAPÍTULO IV. RESULTADOS 

 

4.1. Análisis de resultados 

Tabla 2 

Calidad de información 

 

 Frecuen|cia Porcen|taje 

Porc|entaje 

váli|do 

Porc|entaje 

acum|ulado 

Váli|do Ba|jo 11 30,6 30,6 30,6 

M|edio 21 58,3 58,3 88,9 

Alt|o 4 11,1 11,1 100,0 

Total 36 100,0 100,0  

Fuente: Ficlha de observ lación aplilcada a los trabaja|dores de la Uni|dad de Ges|tión Educat|iva 

Local Chanchamayo - Junín 2023 

 

Pa|ra efec|tos de m|ejor aprec|iación y comp|aración se pre|senta la siguie|nte fig|ura: 

 
Figura 1. Calidad de información 

 

De la fig|ura 1, un 58,3% de los trabaj|adores de la Unidad de Gestión Educa |tiva Local 

Chanchamayo - Junín manifiest|an que ex|iste un niv|el me|dio en la vari|able de cali|dad de 

información, un 30,6% un ni|vel ba|jo y un 11,1% un nive|l al|to.  
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Tabla 3 

Categoría Intrínseca 

 

 Frecue|ncia Porcen|taje 

Porcentaje 

válid|o 

Porcentaje 

acu|mulado 

Vá|lido Ba|jo 18 50,0 50,0 50,0 

Me|dio 14 38,9 38,9 88,9 

Alt|o 4 11,1 11,1 100,0 

To|tal 36 100,0 100,0  

Fuente: Ficlha de observlación aplilcada a los trabajadores de la Uni|dad de Ges|tión Educa |tiva Local 

Chanc|hamayo - Junín. 

 

Para efec|tos de m|ejor apreci|ación y comp|aración se prese|nta la si|guiente figu|ra: 

 

 
 

Figura 2. Categoría Intrínseca 

 

De la figura 2, un 50,0% de los traba|jadores de la Unidad de Gestión Edu |cativa Local 

Chanchamayo - Junín ma|nifiestan que exi|ste un ni|vel baj|o en la di|mensión categ |oría 

intrínseca, un 38,9% un nivel m|edio y un 11,1% un ni|vel al|to.  
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Tabla 4 

Categoría contexto 

 

 Frecuen|cia Porc|entaje 

Porcentaje 

válid|o 

Porcentaje 

acu|mulado 

Vá|lido Bajo 12 33,3 33,3 33,3 

Medio 20 55,6 55,6 88,9 

Alto 4 11,1 11,1 100,0 

Total 36 100,0 100,0  

Fuente: Ficlha de observ lación aplilcada a los trabaja|dores de la Un |idad de G|estión Educ|ativa 

Local Chanch |amayo - Junín. 

 

Para efe|ctos de me|jor aprec|iación y compar|ación se pre|senta la sigu|iente fi|gura: 

 

 
 

Figura 3. Categoría contexto 

 

De la fig|ura 3, un 55,6% de los trabajad|ores de la Unid|ad de Ges|tión Educa|tiva Local 

Chanchama|yo - Junín manifi|estan que exi|ste un nive|l medio en la di|mensión categ|oría 

contexto, un 33,3% un nivel b|ajo y un 11,1% un ni|vel a|lto.  
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Tabla 5 

Categoría representación 

 

Frec|uen |cia Porcent|aje 

Porcentaje 

vá|lido 

Porcentaje 

acumula|do 

V|álido Baj|o 19 52,8 52,8 52,8 

Me|dio 13 36,1 36,1 88,9 

Al|to 4 11,1 11,1 100,0 

To|tal 36 100,0 100,0  

Fuente: Ficlha de observlación aplilcada a los trabaj|adores de la U|nidad de Gesti|ón Educativa Local 

Chanchamayo - Junín. 

 

Par|a efe|ctos de m|ejor aprec|iación y compara|ción se prese|nta la sig|uiente fig|ura: 

 

 
 

Figura 4. Categoría representación 

 

De la fig|ura 4, un 52,8% de los trab|ajadores de la Unid|ad de Ges|tión Edu|cativa Local 

Chanchamayo - Junín manifie|stan que exi|ste un ni|vel bajo en la di|mensión categoría 

representación, un 36,1% un niv|el medio y un 11,1% un niv|el alt|o.  
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Tabla 6 

Categoría accesibilidad 

 

 

Frec|uencia Porcen|taje 

Porcentaje 

váli|do 

Porcentaje 

acum|ulado 

Vá|lido Baj|o 23 63,9 63,9 63,9 

Medi|o 9 25,0 25,0 88,9 

A|lto 4 11,1 11,1 100,0 

To|tal 36 100,0 100,0  

Fuente: Ficlha de observ lación aplilcada a los trab|ajadores de la Un |idad de Ges|tión Educat|iva 

Local Chanchamayo - Junín. 

 

Pa|ra efe|ctos de me|jor apreci|ación y compar|ación se presen |ta la siguie|nte fig|ura: 

 

 
 

Figura 5. Categoría accesibilidad 

 

De la fig|ura 5, un 63,9% de los trabajad|ores de la Uni|dad de Ges|tión Edu|cativa Local 

Chanchamayo - Junín man|ifiestan que exi |ste un niv|el bajo en la dim|ensión de categoría 

accesibilidad, un 25,0% un niv|el medio y un 11,1% un ni|vel alto.  
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Tabla 7 

Satisfacción del cliente 

 

 Fre|cuencia Porce|ntaje 

Po|rcentaje 

válid|o 

Porce|ntaje 

acum|ulado 

Vá|lido Baj|o 10 27,8 27,8 27,8 

M|edio 21 58,3 58,3 86,1 

Al|to 5 13,9 13,9 100,0 

Tota|l 36 100,0 100,0  

Fuente: Ficlha de observ lación aplilcada a los traba|jadores de la Un |idad de Gest|ión Educa|tiva 

Local Chan |chamayo - Junín. 

 

Para efect|os de me|jor apreciac|ión y compar|ación se pres|enta la sigu|iente figu|ra: 

 

 
Figura 6. Satisfacción del cliente 

 

De la fig|ura 6, un 58,3% de los traba|jadores de la Unid|ad de G|estión Educat|iva Local 

Chanchamayo - Junín manifiestan que exist|e un nivel m|edio en la varia|ble de satisfacción 

del cliente, un 27,8% un n|ivel bajo y un 13,9% un ni|vel a|lto.  
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Tabla 8 

Rendimiento percibido 

 

 Frecuen|cia Porc|entaje 

Porcen|taje 

váli|do 

Po|rcentaje 

ac|umulado 

Válido B|ajo 15 41,7 41,7 41,7 

Med|io 16 44,4 44,4 86,1 

Alt|o 5 13,9 13,9 100,0 

Total 36 100,0 100,0  

Fuente: Ficlha de observlación aplilcada a los trabajadores de la Unidad de Gestión Educativa Local 

Chanchamayo - Junín. 

 

Para efe|ctos de m|ejor apreciac|ión y com|paración se pres|enta la sig|uiente fig|ura: 

 
 

Figura 7. Rendimiento percibido 

 

De la figur|a 7, un 44,4% de los traba|jadores de la Un|idad de Gest|ión Educ|ativa Local 

Chanc|hamayo - Junín manifi|estan que exis|te un nivel med|io en la dim|ensión de 

rendimiento percibido, un 41,7% un nivel ba|jo y un 13,9% un ni|vel alt|o.  
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Tabla 9 

Expectativas 

 

 

Frecuencia Por|centaje 

Porc|entaje 

válido 

Porc|entaje 

acumu|lado 

Váli|do B|ajo 12 33,3 33,3 33,3 

M|edio 21 58,3 58,3 91,7 

A|lto 3 8,3 8,3 100,0 

Tot|al 36 100,0 100,0  

Fuente: Ficlha de observ lación aplilcada a los trab |ajadores de la Unid|ad de Ge|stión Educati|va 

Local Chanchamayo - Junín. 

 

Para efec|tos de me|jor aprecia|ción y compara|ción se pres|enta la sigu|iente figur|a: 

 

 
 

Figura 8. Expectativas 

 

De la fig|ura 8, un 58,3% de los traba|jadores de la Unidad de Gestión Educativa Local 

Chanchamayo - Junín man|ifiestan que exist|e un niv|el med|io en la dime|nsión de 

expectativas, un 33,3% un ni|vel bajo y un 8,3% un nivel alto.  
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Tabla 10 

Nivel de satisfacción 

 

Frecuen|cia Porcen|taje 

Por|centaje 

válid|o 

Porce|ntaje 

acu|mulado 

Váli|do B|ajo 9 25,0 25,0 25,0 

M|edio 17 47,2 47,2 72,2 

Al|to 10 27,8 27,8 100,0 

T|otal 36 100,0 100,0  

Fuente: Ficlha de observlación aplilcada a los trabajadores de la Unida|d de Gest|ión Educati|va Local 

Chanch|amayo - Junín. 

 

Para efec|tos de me|jor apreciaci|ón y comparac|ión se presenta la sigui|ente fig|ura: 

 

 
 

Figura 9. Nivel de satisfacción 

 

De la fig|ura 9, un 47,2% de los trabajad|ores de la Unidad de Gestión Ed |ucativa Local 

Chanchamayo - Junín manifi|estan que exi|ste un niv|el med|io en la dim|ensión de nivel de 

satisfacción, un 27,8% un niv|el alto y un 25,0% un ni|vel alto.  
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4.2. Contrastación de hipótesis  

Dadio que se tielne 2 varialbles cuantiltativas es neceslario comprlobar anites de cuallquier 

aniálisis estadlístico inferlencial, si los daitos de las varliables alelatorias estudliadas siguien 

o no el moldelo noirmal de distrilbución de probabilildades. Para realizlar la priueba de 

normalidlad se utiilizó la pruleba de Sha|p |iro-Wilk, dado que el tamlaño de la muelstra es 

menor que 50. 

Prueba de Nor|malidad de la calidad de informac|ión 

Paira realliizar la prlueba de normallidad de la varilable calidad de info|rmación, se utilliizó 

la pruleba de Shapiro-Wilk y se siigulió el siguiente proceldimiento: 

a) Plalnteo de las hipótlesis: 

Hipóteslis Nulla (H0): Las puntuacilones de la varilable calidad de informa|ción 

tienen una distrilbución normlal 

Hipóltesis Alterlna (Ha): Las puntulaciones de la vlalriable calidad de información 

no tieinen una distlribución normlal. 

b)  Nivel de significlación o rieslgo: α = 5%= 0,05 

c) Estaldíistico de pruleba: Shap|iro-W|ilk 

Tabla 11 

Prueba de normalidad de la variable calidad de información 

 

Shapiro-Wilk 

Estaidístico gl Sig. 

Calidad de 

información 
,829 36 ,000 

 

d) Reglia de decisiión: 

- Si: P_vaillor (Sig) ≤ 0,05 se reclhaza la hipóltesis nuila 

- Si: P_vaillor (Sig) > 0,05 nio se rechlaza la hipllótesis nula 
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Sobre la varilable calidad de información, el p-vailor=Sig= es igiual ,000 comllo este 

vallior es menlos a 0,05 se infiiere qule hay suficliente evidenlcia estadlística para rechaizar 

la hiplótesis nuila, conclulyendo qlue los daltos no proivilenen de unia distriblución norlmial. 

 

Prlueba de Norm lalidad de la varialble de satisfacción del cliente 

Para realilzar la pruelba de norlmalidad de la varilable satisfac|ción del clien|te, se utillizó 

la pruelba de Shapiro-Wilk y se sig|uió el siguilente procledimiento: 

a) Plalnteo de las hiplóltesis: 

Hipóltesis Nulla (H0): Las puntuacliones de la varilable satisfac|ción del cliente tielnen 

una distrilbución normal 

Hiplótesis Altelrna (Ha): Las puntualciones de la vlariable sati|sfacción del cliente nio 

tienilen una distlribución norlmal. 

b)  Nilvel de signlificación o rieslgo: α = 5%= 0,05 

c) Estadístlico de pruelba: Shapiro-Wilk 

 

Tabla 12 

Prueba de normalidad de la variable satisfacción del cliente 

 

Shapiro-Wilk 

Estaidístico gl Sig. 

Satisfacción del 

cliente 
,906 36 ,005 

 
 

d) Rlegla de decislión: 

- Si: P_viallor (Sig) ≤ 0,05 se relchaza la hilpótesis nulla 

- Si: P_vaillor (Sig) > 0,05 no se relchaza la hipótelsis nulla 

 

Solbire la varialble satisfacc|ión del clie|nte, el p-vallor=Sig= es iglual 0,000 coimlo este 

valloir es melnos a 0,05 se infilere quie hay sufilciiente evidenlcia estadlística p|ara rechazlar 

la hipótlesis nlula, conclulyendo qu|e los datlos no provilenen de un |a distribucilón nolrmial.  
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Hipótesis General 

Hipóltesis Alternatliva: La calidad de información se relacio |na significa|tivamente con la 

satisfa|cción del clie|nte en los trabaja|dores de la Un|idad de Gest|ión Edu|cativa Lo|cal 

Chanch|amayo - Junín 2023. 

Hipóitesis niula: La calida|d de infor|mación no se rela |ciona significativ|amente con la 

satisf|acción del clien|te en los trabajado|res de la Uni|dad de Ge|stión Educa|tiva Local 

Chanchamayo - Junín 2023. 

Tabla 13 

La calidad de información y la satisfacción del cliente 

 

 Calidad de 

información 

Satisfacción 

del cliente 

Rho de Spe|arman Calidad de 

información 

Coeficie|nte de 

correla|ción 

1,000 ,748** 

Sig. (bila|teral) . ,000 

N 36 36 

Sati|sfacción del 

clien|te 

Coef|iciente de 

correlac|ión 

,748** 1,000 

Sig. (bila|teral) ,000 . 

N 36 36 

**. La correlaci |ón es significat|iva en el niv|el 0,01 (bila|teral). 

 

Colm|o se muiesltra en la tlalbla 13 se ob|tulvo un coeficilente de correllaición de r= 0.748, con 

ulna p=0.000(p<0.05) con lo clual se ace|lpta la hilpóte|sis alter|nlativa y se rechlaza la hipólltesis 

nulla. Por lo tantlo, se puelde evidelnciar estadíisticlamente que elxislte una relaclión 

significiativamente enltre la calidad de información y la satisf|acción del cli|ente en los 

trabajador|es de la Uni|dad de Ges|tión Educa|tiva Local Chanch|amayo - Junín 2023.  

Sle pulede aprecliar que el coefliciente de correlalción es de una magniltud bulena. 
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Hipótesis Especifica 1 

Hipóltesis Alternatliva: La categoría intrínseca de la cal |idad de informa|ción se relaciona 

significa|tivamente con la satisfac|ción del client|e en los trabajadores de la Unid|ad de Ge|stión 

Educ|ativa Local Chanchamayo - Junín 2023. 

Hipóitesis niula: La categoría intrínseca de la cali |dad de inform|ación no se relaci|ona 

significativ|amente con la satisfa|cción del client|e en los traba|jadores de la Uni|dad de G|estión 

Educ|ativa Local Chanchamayo - Junín 2023. 

Tabla 14 

La categoría intrínseca y la satisfacción del cliente 

 

 Categoría 

Intrínseca 

Satisf|acció

n del 

cliente 

R|ho de Spear|man Categoría Intrínseca Coefi|ciente de 

corre|lación 

1,000 ,809** 

Sig. (bilate|ral) . ,000 

N 36 36 

Satisfacción del 

cliente 

Coe|ficiente de 

correla|ción 

,809** 1,000 

Sig. (bil|ateral) ,000 . 

N 36 36 

**. La correlaci |ón es signifi|cativa en el ni|vel 0,01 (bilateral). 

 

Co|lmo se muiesltra en la tlalbla 14 se obtulvo un coeficilente de correllaición de r= 0.809, con 

ulna p=0.00|0(p<0.05) con lo clu|al se acelpta la hilpótesis alternlativa y se rechlaza la hipólltesis 

nulla. Por lo tantlo, se puelde evidelnciar estadíisticlamente que elxislte una relaclión 

significiativamente enltre la categoría intrínseca de la calida|d de inform|ación y la sati|sfacción 

del clie|nte en los trabajadores de la Unid |ad de Gest|ión Educ|ativa Local Chanchamayo - 

Junín 2023.  

Sle pulede aprecliar que el coefliciente de correlalción es de una magniltud muy bulena.  
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Hipótesis Especifica 2 

Hipóltesis Alternatliva: La categoría contexto de la cali |dad de informa|ción se rel|aciona 

significativame|nte con la satis|facción del clien |te en los trabajadores de la Un|idad de G|estión 

Educativa Local Chanchamayo - Junín 2023. 

Hipóitesis niula: La categoría contexto de la cali |dad de inform|ación no se relac|iona 

signif|icativamente con la satisfac|ción del clie|nte en los trabajad|ores de la Uni|dad de Ge|stión 

Educativa Local Chanchamayo - Junín 2023. 

Tabla 15 

La categoría contexto y la satisfacción del cliente 

 Categoría 

contexto 

Satisfacció

n del 

cliente 

Rho de Spearman Categoría contexto Coeficie|nte de 

correla|ción 

1,000 ,505** 

Sig. (bilat|eral) . ,002 

N 36 36 

Sati|sfacción del 

clien|te 

Coefic|iente de 

correl|ación 

,505** 1,000 

Sig. (bilat|eral) ,002 . 

N 36 36 

**. La correlac|ión es significat|iva en el niv|el 0,01 (bi|lateral). 

 

 

Colmo se muiesltra en la tlalbla 15 se ob|tulvo un coeficilente de correllaición de r= 0.505, con 

ulna p=0.000(p<0.05) con lo clual se acelpta la hilpótesis alternlativa y se rechlaza la hipólltesis 

nulla. Por lo tantlo, se puelde evidelnciar estadíisticlamente que elxislte una relaclión 

significiativamente enltre la categoría contexto de la calidad de información y la satisf|acción 

del cliente en los trabajadores de la Un |idad de Ge|stión Educ|ativa Lo|cal Chanchamayo - 

Junín 2023.  

Sle pulede aprecliar que el coefliciente de correlalción es de una magniltud moderada.  
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Hipótesis Especifica 3 

Hipóltesis Alternatliva: La categoría representación de la calid |ad de infor|mación se relacio |na 

significa|tivamente con la satisfa|cción del clie|nte en los trabajadores de la Unid|ad de Gesti|ón 

Educ|ativa Loc|al Chanchamayo - Junín 2023. 

Hipóitesis niula: La categoría representación de la ca |lidad de inform|ación no se rela|ciona 

signific|ativamente con la satis|facción del cli|ente en los trabaja|dores de la Uni|dad de Ge|stión 

Educa|tiva Local Chanchamayo - Junín 2023. 

Tabla 16 

La categoría representación y la satisfacción del cliente 

 

 

Categ|oría 

represe|ntaci

ón 

Satisfacc|ión 

del cli|ente 

Rh|o de S|pearman Cate|goría 

repr|esentación 

Coeficien|te de 

corre|lación 

1,000 ,792** 

Sig. (bila|teral) . ,000 

N 36 36 

Satis|facción del 

clie|nte 

Co|eficiente de 

corre|lación 

,792** 1,000 

Sig. (bilate|ral) ,000 . 

N 36 36 

**. La corr|elación es signifi|cativa en el ni|vel 0,01 (bilateral). 

 

Colmo se muiesltra en la tlalbla 16 se obtulvo un coeficilente de correllaición de r= 0.792, con 

ulna p=0.000(p<0.05) con lo clual se acelpta la hilpóte|sis alternlativa y se rechlaza la hipólltesis 

nulla. Por lo tantlo, se puelde evidelnciar estadíisticlamente que elxislte una relaclión 

significiativamente enltre la categoría representación de la cali |dad de información y la 

satis|facción del cliente en los trabajadores de la U |nidad de Ges|tión Educat|iva Local 

Chanchamayo - Junín 2023.  

Sle pulede aprecliar que el coefliciente de correlalción es de una magniltud bulena.  
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Hipótesis Especifica 4 

Hipóltesis Alternatliva: La categoría accesibilidad de la ca|lidad de información se relaciona 

significativ|amente con la sati|sfacción del client|e en los trabajadores de la Unidad de Gestión 

Educativa Local Chanchamayo - Junín 2023. 

Hipóitesis niula: La categoría accesibilidad de la calid |ad de inform|ación no se r |elaciona 

significa|tivamente con la satis|facción del cli|ente en los trabajadores de la Unidad de Gestión 

Educativa Local Chanchamayo - Junín 2023. 

Tabla 17 

La categoría accesibilidad y la satisfacción del cliente 

 

 

Cat|egoría 

ac|cesibilida

d 

Satis|facció

n del 

cl|iente 

Rho de Spe|arman Categ|oría 

acces|ibilidad 

Coefici|ente de 

correlaci|ón 

1,000 ,730** 

Sig. (bil|ateral) . ,000 

N 36 36 

Satisfacc|ión del 

clien|te 

Coefi|ciente de 

correl|ación 

,730** 1,000 

Sig. (bilat|eral) ,000 . 

N 36 36 

**. La correla|ción es signific|ativa en el niv|el 0,01 (bilat|eral). 

 

Colmo se muiesltra en la tlalbla 17 se obtulvo un coeficilente de correllaición de r= 0.730, con 

ulna p=0.000(p<0.05) con lo clual se acelp |ta la hilpóte|sis alternla|tiva y se rechlaza la hipólltesis 

nulla. Por lo tantlo, se puelde evidelnciar estadíisticlamente que elxislte una relaclión 

significiativamente enltre la categoría accesibilidad de la cali |dad de información y la 

satisfacción del cliente en los trabajadores de la Un |idad de Ge|stión Edu|cativa Loc|al 

Chanchamayo - Junín 2023.  

Sle pulede aprecliar que el coefliciente de correlalción es de una magniltud bulena.  
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CAPÍTULO V. DISCUSIÓN  

5.1. Discusión 

Los resultlados estadíslticos demuestlran que exiiste una relación siignificativamente 

entre la c|al|idad de infor||mación y la satis|fa|cción del cl ||iente en los trabajadores de la 

Unidad de Gestión Educativa Local Chanchamayo - Junín 2023, deblido a la correilación 

de Spealrmlan que devuielve un valior de 0.748, represelntando una buena asiociación, 

concordando con Espona, (2014) donde indica que  la calidad de la informa |ción es el 

grad|o de utilid|ad percibida por la per|sona que la requ|iere. De este mod|o, la informa|ción 

se consid|era de calidad si pu|ede ser utiliza|da en el mom|ento para tomar decisi |ones 

refere|ntes a una situa|ción de la empresaen, por otro lado en comparación con el estudio 

de Rodríguez (2022) indica el resulta|do de su estudio la prueba de Chi – Cuadra|do de P 

mayor a 0.05  demuestra que no hay relaci|ón entre los factor|es determi|nantes y la calid|ad 

de info|rmación. 

Luego analizamos estadístlicamente por dimelnsiones las variablles el cual la primiera 

dimensión se puiede apreciiar tamibién existe una relaición signiificativamente entre la 

categoría intrínseca de la calidad de información y la satisfacción del cliente en los 

trabajadores de la Unidad de Gestión Educativa Local Chanchamayo - Junín 2023, debidio 

a la correlación de Spearman que devuelve un valor de 0,809, representiando una muy 

buena asociaciión. Coincidiendo con la investigación de Vásquez y Huacón (2021) donde 

comprobó que la cali|dad del serv|icio y la satisfacc |ión al clien|te com|o parte de los 

proce|sos de mejo|ras tales como; evalua |ciones, c|ontrol, u ot|ros, los cu |ales res|paldan 

dichas decisio|nes a trav |és de su funda|mentación teórica y em|pírica. 
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En la segunlda dimlensión se puede aprleciar tamblién que existe una relac|ión 

significativa|mente entre la categoría contexto de la calidad de informaci|ón y la 

satisfacción del cliente en los trabajadores de la Unidad de Gestión Educativa Local 

Chanchamayo - Junín 2023, debiido a la correliación de Speariman que devuelve un valor 

de 0,505, representa |ndo una buena asoc|iación. Concordando con la investi|gación de 

Espona, (2014) donde considera que se tiene en cuenta al contexto como algo esencial; 

valoir agregado, relevancia enfocado en datos. 

En la tercera dimlensión se puede aprleciar tamblién que existe una rela |ción 

significativa|mente entre la categoría representación de la calidad de inform |ación y la 

satisfac|ción del clien|te en los traba|jadores de la U|nidad de Ges |tión Educa|tiva Local 

Chanc|hamayo - Junín 2023, debiido a la corre|liación de Speariman que dev|uelve un valor 

de 0,792, represent|ando una bue|na asoci|ación. Guardando similitud con la investigación 

de Accame (2019) donde indica que los cl |ientes se vayan sa|tisfechos de su co|mpra, se 

debe crear pla|nes en las á|reas que el person|al brinda en su at|ención final, siendo 

co|ntrolarlos co |nstantemente para su cumpli|miento. 

En la cuarta dimlensión se puede aprleciar tamblién que existe una relación 

significativam|ente entre la categoría accesibilidad de la calidad de información y la 

satisf|acción del clie|nte en los trabajador|es de la Uni|dad de Ge|stión Educ|ativa Local 

Chanchamayo - Junín 2023, debiido a la correliación de Speariman que dev|uelve un valor 

de 0,730, represent|ando una bue|na aso|ciación. Guardando similitud con la investigación 

de Guerrero (2019) donde indica que la rela |ción de la Cali|dad de info|rmación y toma de 

dec|isiones es una prop|uesta valio|sa y que pu |ede ser utili|zada para influ|ir en el dis|eño, 

elabo|ración e imple|mentación de otros trabaj|os investi|gativos, debido a que incl|uye 

nec|esidades reales y manifi|estas por m|ejorar. 
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CAPÍTULO VI. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES  

 

6.1. Conclusiones 

De las pruebas realizadas podemos concluir: 

1. Primero: Se logró conocer que existe una relación signif|icativamente entre la 

calid|ad de información y la satisfa|cción del cliente en los trabajadores de la 

Unidad de Gestión Educativa Local Chanchamayo - Junín 2023, deblido a la 

correilación de Spealrmlan que devuielve un valior de 0.748, represelntando una 

buena asiociación. 

 

2. Segundo: Se evidenció que exi|ste una relación significativ |amente entre la 

categoría intrínseca de la calidad de información y la satis |facción del cliente en 

los trabajadores de la Unidad de Gestión Educativa Local Chanchamayo - Junín 

2023, debidio a la correlación de Spearman que devuelve un valor de 0,809, 

representiando una muy buena asociaciión. 

 

3. Tercero: Se logró evidenciar que existe una relación signifi|cativamente entre la 

categoría contexto de la calidad de información y la sa|tisfacción del cliente en 

los trabajadores de la Unidad de Gestión Educativa Local Chanchamayo - Junín 

2023, debiido a la correliación de Speariman que devuelve un valor de 0,505, 

representando una moderada asociación. 

 

4. Cuarta:Tambien se logró evidenciar que existe una relación sign |ificativamente 

entre la categoría representación de la calidad de inform |ación y la sa|tisfacción 

del cliente en los trabajadores de la Unidad de Gestión Educativa Local 
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Chanchamayo - Junín 2023, debiido a la correliación de Speariman que devuelve 

un valor de 0,792, representando una buena asociación. 

 

5. Quinto: Por ultimo, se evidenció que existe una relació|n significati|vamente entre 

la categoría accesibilidad de la calidad de información y la satisfacción del cliente 

en los trabajadores de la Unidad de Gestión Educativa Local Chanchamayo - 

Junín 2023, debiido a la correliación de Speariman que devuelve un valor de 0,730, 

representando una buena asociación. 

 

6.2. Recomendaciones 

 

1. Se recomienda proporcionar a los trabajadores la capacitación necesaria para 

comprender y utilizar eficazmente la información proporcionada. Esto no solo 

mejorará su satisfacción, sino que también aumentará su productividad. 

2. Se sugiere enfocar los esfuerzos en optimizar la calidad intrínseca de la información 

proporcionada, asegurando su precisión, relevancia y claridad, con el objetivo de 

elevar la satisfacción y el desempeño laboral de manera efectiva. 

3. Se recomienda evaluar cómo se presenta la información en el contexto laboral y 

ajustar la entrega de manera que sea más relevante y fácilmente comprensible para 

los trabajadores, con el fin de potenciar aún más su satisfacción. 

4. Se recomienda emplear métodos visuales y formatos de comunicación efectivos para 

representar la información, lo que podría elevar aún más la satisfacción y la 

comprensión de los trabajadores en relación con los datos proporcionados. 

5. Se recomienda dirigir los esfuerzos hacia la mejora de la accesibilidad de la 

información a través de la introducción de sistemas y enfoques que simplifiquen el 

acceso a los datos, generando un entorno más fluido y práctico.  
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Anexo N°1: Instrumento de recolecta de datos 

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPÓTESIS VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES MÉTODO Y TÉCNICAS 

Problema General 

¿Cómo la calidad de 
información se relaciona 

con la satisfacción del 

cliente en los trabajadores 
de la Unidad de Gestión 

Educativa Local 

Chanchamayo - Junín 
2023? 

 

Objetivos General  

Conocer la calidad de 
información y su relación 

con la satisfacción del 

cliente en los trabajadores 
de la Unidad de Gestión 

Educativa Local 

Chanchamayo - Junín 
2023. 

 

Hipótesis General 

La calidad de información 
se relaciona 

significativamente con la 

satisfacción del cliente en 
los trabajadores de la 

Unidad de Gestión 

Educativa Local 
Chanchamayo - Junín 

2023. 

 

 

 

(X) 

CALIDAD DE 

INFORMACIÓN 

 

X.1.- Categoría 

Intrínseca 

 

 

 

X.2.-. Categoría 

contexto 

 

 

 

X.3.-. Categoría 

representación 

 

 

X4.- Categoría 

accesibilidad. 

 

X.1.1.- Credibilidad 

X.1.2.- Precisión 
X.1.3.- Objetividad 

X.1.4.- Reputación 
 

X.2.1.- Valor agregado 
X.2.2.- Relevancia 

X.2.3.- Oportunidad 

X.2.4.- Completa 
X.2.5.-Cantidad de datos 

 

 
 

 

 
 

X.3.1.-Interpretabilidad 

X.3.2.- Facilidad de 
comprensión 

X.3.3.- consistencia 

representacional 
X.3.4.- representación 

concisa 
 

 

 
X.4.1.- Accesibilidad 

X.4.2.- Seguridad 

Población = 36 

Muestra    = 36 

Método: Científico. 

Técnicas: 

Para el acopio de Datos: 

 

Encuesta 

 

Instrumentos de recolección de 

datos: 

 

Cuestionario. 

 

 

Para el Procesamiento de 

datos. 

Consistenciación, Codificación 

Tabulación de datos. 

 

Técnicas para el análisis e 

interpretación de datos. 

Paquete estadístico SPSS 25.0 

Estadística descriptiva para cada 

variable. 

 

Para presentación de datos 

Cuadros, gráficos y figuras 

estadísticas. 

 

Para el informe final: 

Tipo de Investigación: 

Descriptiva - correlacional 

 

Diseño de Investigación  

Esquema propuesto por la FISII. 

UNJFSC.  

Nivel Correlacional 

Transeccional. 

 X 
 

M r 

 

                          Y 

Problemas Específicos: 

1).- ¿Cómo la categoría 
intrínseca de la calidad de 

información se relaciona 

con la satisfacción del 
cliente en los trabajadores 

de la Unidad de Gestión 

Educativa Local 
Chanchamayo - Junín 

2023? 

 
2).- ¿Cómo la categoría 

contexto de la calidad de 

Objetivos Específicos: 

1).- Conocer la categoría 
intrínseca y su relación con 

la satisfacción del cliente en 

los trabajadores de la 
Unidad de Gestión 

Educativa Local 

Chanchamayo - Junín 2023. 
 

2).- Conocer la categoría 

contexto y su relación con 
la satisfacción del cliente en 

los trabajadores de la 

Hipótesis Específicos: 

1).- La categoría intrínseca 
de la calidad de información 

se relaciona 

significativamente con la 
satisfacción del cliente en 

los trabajadores de la 

Unidad de Gestión 
Educativa Local 

Chanchamayo - Junín 2023. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

(Y)  

SATISFACCIÓN DEL 

CLIENTE 

 

 

 

Y.1.- Rendimiento 

percibido 

 

 

Y.2.- Expectativas 

 

 

Y.3.-Niveles de 

satisfacción 

 

 

Y.1.- Rendimiento 

percibido 

 

 

Y.2.- Expectativas 

 

 

Y.3.-Niveles de 

satisfacción 
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información se relaciona 
con la satisfacción del 

cliente en los trabajadores 

de la Unidad de Gestión 
Educativa Local 

Chanchamayo - Junín 

2023? 
 

3).- ¿ Cómo la categoría 

representación de la calidad 
de información se relaciona 

con la satisfacción del 
cliente en los trabajadores 

de la Unidad de Gestión 

Educativa Local 
Chanchamayo - Junín 

2023? 

 
4).- ¿Cómo la categoría 

accesibilidad de la calidad 

de información se relaciona 
con la satisfacción del 

cliente en los trabajadores 

de la Unidad de Gestión 
Educativa Local 

Chanchamayo - Junín 

2023? 

 

Unidad de Gestión 
Educativa Local 

Chanchamayo - Junín 2023. 

 
 

3).- Conocer la categoría 

representación y su relación 
con la satisfacción del 

cliente en los trabajadores 

de la Unidad de Gestión 
Educativa Local 

Chanchamayo - Junín 2023. 
 

4).- Conocer la categoría 

accesibilidad y su relación 
con la satisfacción del 

cliente en los trabajadores 

de la Unidad de Gestión 
Educativa Local 

Chanchamayo - Junín 2023 

 

2).- La categoría contexto 
de la calidad de información 

se relaciona 

significativamente con la 
satisfacción del cliente en 

los trabajadores de la 

Unidad de Gestión 
Educativa Local 

Chanchamayo - Junín 2023. 

 
3).-La categoría 

representación de la calidad 
de información se relaciona 

significativamente con la 

satisfacción del cliente en 
los trabajadores de la 

Unidad de Gestión 

Educativa Local 
Chanchamayo - Junín 2023. 

 

 
4).-La categoría 
accesibilidad de la calidad 

de información se relaciona 

significativamente con la 

satisfacción del cliente en 

los trabajadores de la 

Unidad de Gestión 
Educativa Local 

Chanchamayo - Junín 2023. 
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Anexo N°2: Instrumento de recolecta de datos 

 

UNIVERSIDAD NACIONAL JOSÉ FAUSTINO SÁNCHEZ CARRIÓN 
 

“Cuestion|ario para cono |cer la calidad de información y su relación con la satisfacción del 

cliente en los trabajadores de la Unidad de Gestión Educativa Local Chanchamayo - Junín 

2023”  

Esti|mado colabora|dor esperamos tu col|aboración res|pondiendo con respons|abilidad y 

ho|nestidad, el presen|te cues|tionario. Se agrad|ece no dejar ning|una pregunta sin con|testar. 

El objetivo es reco |pilar infor|mación, para cono|cer la calid|ad de inform|ación y su relac|ión 

con la satisfacción del cliente en los trabajadores de la Unidad de Gestión Educativa Local 

Chanchamayo - Junín 2023. 

Instrucciones: Lea cuidado|samente las pregu|ntas y marqu|e con un asp|a (x) la esc|ala que 

crea conve|niente. 

Escala valorativa 

Siempre  Casi siempre A veces Casi nunca Nunca  

5 4 3 2 1 

 

 

CALIDAD DE INFORMACIÓN (X) 

 

N° X.1. Categoría Intrínseca N. C.N A. C.S. S. 

01 ¿Con que frecuencia analizas la precisión de la información 

que presenta la Unidad de Gestión Educativa?  

     

02 ¿Sientes que la credibilidad de la calidad de información 

ayuda en tu labor? 

     

03 ¿Estás de acuerdo una información debería tener una 

objetividad en su calidad al momento de su uso? 
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04 ¿Sientes que uso de cualquier información proporciona una 

reputación a la Unidad de Gestión Educativa? 

     

 X.2. Categoría contexto      

05 ¿Sientes que el valor agregado que tu realizas al momento 

de almacenar información se muestra en la calidad? 

     

06 ¿Con qué frecuencia ves que las informaciones tienen 

relevancia en su uso? 

     

07 ¿Estás de acuerdo que todas las informaciones deberían 

estar actualizados para tener una buena calidad al momento 

de su uso? 

     

08 ¿Estás de acuerdo que cuando los datos de la información 

están completos es satisfactorio en su utilidad? 

     

09 ¿Sientes que la cantidad de datos que registra la Unidad de 

Gestión Educativa están ordenadas? 

     

 X.3. Categoría representación      

10 ¿Sientes que las informaciones tienen una buena 

interpretabilidad, incluyendo definiciones precisas de los 

términos? 

     

11 ¿Estás de acuerdo que las informaciones que tienen en la 

Unidad de Gestión son fáciles de entender? 

     

12 ¿Estás de acuerdo que todas las informaciones deberían 

estar en una representación consistente? 

     

13 ¿Estás de acuerdo que cuando los datos de la información 

tienen siempre una representación concisa en algunos 

aspectos? 

     

 X.2. Categoría accesibilidad      

14 ¿Sientes que cuando necesitas cualquier información tienes 

accesibilidad a todo tipo de información? 

     

15 ¿Estás de acuerdo con la seguridad de acceso que tienen la 

información es primordial? 

     

SATISFACCIÓN DEL CLIENTE (Y) 

 Y.1. Rendimiento percibido      

16 ¿Sientes que tu punto de vista es considerado para ordenar 

cualquier información?  

     

17 ¿Sientes que la percepción que tienen los clientes es 

satisfactoria?  

     

18 ¿Sientes que el ánimo del cliente ayuda a que puedas 

desempeñarte bien en tu actividad laboral? 

     

 Y.2. Expectativas      

19 ¿Estás de acuerdo que una buena expectativa se cumple 

cuando se ofrece algunos beneficios en el servicio solicitado 

por parte cliente?  

     

20 ¿Estás de acuerdo que las experiencias ayudan a lograr una 

mejor satisfacción a los clientes? 

     

21 ¿Usted creé las promesas que se hace a los clientes si 

cumplen se logra sus expectativas?  

     

 Y.3. Nivel de satisfacción s      

22 ¿Sientes que los clientes tuvieron insatisfacción al momento 

de requerir cualquier información?  

     

23 ¿Usted creé que la satisfacción de los clientes es cuando 

tienen una respuesta rápida en su solicitud? 

     

24 ¿Sientes que las expectativas de los clientes se lograron a 

través de la complacencia?  

     

¡Gracias por su participación! 
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Anexo N°3: Confiabilidad de alfa de conbrach 

CONFIABILIDAD 

FORMULACIÓN  

El alifa de Cronibach no dieja de ser uina miedia ponderiada de las correliaciones entre las 

variabiles (o íteims) que formian parite de la esicala. Puede calciularse de dos forimas: a partir 

de las varianizas o de las correlaiciones de los íteims. Hay que adv iertir que ambias fórimulas 

son versionies de la misima y que puieden deducirsie la uina de la oitra. 

A par|tir de las var|ianzas  

A par|tir de las va|rianzas, el alfa de Cr |onbach se calc|ula así: 

 

donde 

• es la variianza del ítiem i, 

• es la varianiza de la sumia de toidos los íteims y 

• K es el númeiro de preguintas o ítiems. 

A part|ir de las correlaciones ent|re los íte|ms  

A piartir de las correilaciones entrie los íteims, el alifa de Cronbaich se calicula así: 

 

donde 

• n es el niúmero de ítiems y 

• p es el proimedio de las correliaciones linieales entre cadia unio de los íitems. 

Midiiendo los ítiems del cuestiionario 

 

Estaidísticos de fiabiliidad 

Alifa de Cronibach N de eleimentos 

,909 24 

 

 

http://es.wikipedia.org/wiki/Varianza
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Anexo N°4: Base de datos 

 

N 

Calidad de información 

Categoría Intrínseca Categoría contexto Categoría representación 
Categoría 

accesibilidad ST1 X 

1 2 3 4 S1 D1 5 6 7 8 9 S2 D2 10 11 12 13 S3 D3 14 15 S4 D4 

1 2 3 1 4 10 Bajo 3 1 3 4 2 13 Medio 3 2 1 4 10 Bajo 1 4 5 Bajo 38 Medio 

2 2 1 2 2 7 Bajo 5 3 1 2 1 12 Bajo 1 5 2 2 10 Bajo 2 2 4 Bajo 33 Bajo 

3 3 2 5 1 11 Medio 2 5 2 1 3 13 Medio 3 2 5 1 11 Medio 5 1 6 Medio 41 Medio 

4 5 2 5 5 17 Alto 4 3 5 5 5 22 Alto 5 3 5 5 18 Alto 5 5 10 Alto 67 Alto 

5 2 4 2 3 11 Medio 2 2 3 3 3 13 Medio 2 3 2 3 10 Bajo 2 3 5 Bajo 39 Medio 

6 1 3 3 5 12 Medio 3 3 1 5 4 16 Medio 4 4 3 5 16 Medio 3 5 8 Medio 52 Medio 

7 3 2 1 2 8 Bajo 2 3 3 2 2 12 Bajo 3 3 1 2 9 Bajo 1 2 3 Bajo 32 Bajo 

8 4 2 3 4 13 Medio 1 5 4 4 3 17 Medio 4 2 3 4 13 Medio 3 4 7 Medio 50 Medio 

9 3 1 2 2 8 Bajo 3 2 2 2 1 10 Bajo 2 2 2 2 8 Bajo 2 2 4 Bajo 30 Bajo 

10 5 3 5 3 16 Medio 3 3 2 3 2 13 Medio 2 2 5 3 12 Medio 5 3 8 Medio 49 Medio 

11 2 2 3 1 8 Bajo 5 2 3 1 3 14 Medio 1 3 3 1 8 Bajo 3 1 4 Bajo 34 Bajo 

12 3 3 1 2 9 Bajo 2 1 2 2 3 10 Bajo 3 5 1 2 11 Medio 1 2 3 Bajo 33 Bajo 

13 3 4 2 2 11 Medio 2 3 1 2 5 13 Medio 2 3 2 2 9 Bajo 2 2 4 Bajo 37 Medio 

14 4 2 3 2 11 Medio 1 2 3 2 2 10 Bajo 4 1 3 2 10 Bajo 3 2 5 Bajo 36 Medio 

15 2 3 4 3 12 Medio 3 4 3 3 2 15 Medio 3 2 4 3 12 Medio 4 3 7 Medio 46 Medio 

16 5 2 5 5 17 Alto 4 3 5 5 5 22 Alto 5 5 5 5 20 Alto 5 5 10 Alto 69 Alto 

17 3 2 3 2 10 Bajo 2 3 2 2 2 11 Bajo 3 3 3 2 11 Medio 3 2 5 Bajo 37 Medio 

18 4 1 2 3 10 Bajo 4 3 2 3 3 15 Medio 2 2 2 3 9 Bajo 2 3 5 Bajo 39 Medio 

19 2 3 1 4 10 Bajo 3 2 5 4 3 17 Medio 2 2 1 4 9 Bajo 1 4 5 Bajo 41 Medio 

20 3 1 2 2 8 Bajo 3 2 2 2 1 10 Bajo 2 2 2 2 8 Bajo 2 2 4 Bajo 30 Bajo 

21 2 3 3 2 10 Bajo 1 3 3 2 3 12 Bajo 3 3 3 2 11 Medio 3 2 5 Bajo 38 Medio 
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22 5 2 5 5 17 Alto 4 3 5 5 5 22 Alto 5 5 5 5 20 Alto 5 5 10 Alto 69 Alto 

23 2 3 1 3 9 Bajo 2 5 1 3 5 16 Medio 2 3 1 3 9 Bajo 1 3 4 Bajo 38 Medio 

24 2 3 1 4 10 Bajo 3 1 3 4 2 13 Medio 3 2 1 4 10 Bajo 1 4 5 Bajo 38 Medio 

25 2 1 2 2 7 Bajo 5 3 1 2 1 12 Bajo 1 5 2 2 10 Bajo 2 2 4 Bajo 33 Bajo 

26 3 2 5 1 11 Medio 2 5 2 1 3 13 Medio 3 2 5 1 11 Medio 5 1 6 Medio 41 Medio 

27 5 2 5 5 17 Alto 4 3 5 5 5 22 Alto 5 3 5 5 18 Alto 5 5 10 Alto 67 Alto 

28 2 4 2 3 11 Medio 2 2 3 3 3 13 Medio 2 3 2 3 10 Bajo 2 3 5 Bajo 39 Medio 

29 1 3 3 5 12 Medio 3 3 1 5 4 16 Medio 4 4 3 5 16 Medio 3 5 8 Medio 52 Medio 

30 3 2 1 2 8 Bajo 2 3 3 2 2 12 Bajo 3 3 1 2 9 Bajo 1 2 3 Bajo 32 Bajo 

31 4 2 3 4 13 Medio 1 5 4 4 3 17 Medio 4 2 3 4 13 Medio 3 4 7 Medio 50 Medio 

32 3 1 2 2 8 Bajo 3 2 2 2 1 10 Bajo 2 2 2 2 8 Bajo 2 2 4 Bajo 30 Bajo 

33 5 3 5 3 16 Medio 3 3 2 3 2 13 Medio 2 2 5 3 12 Medio 5 3 8 Medio 49 Medio 

34 2 2 3 1 8 Bajo 5 2 3 1 3 14 Medio 1 3 3 1 8 Bajo 3 1 4 Bajo 34 Bajo 

35 3 3 1 2 9 Bajo 2 1 2 2 3 10 Bajo 3 5 1 2 11 Medio 1 2 3 Bajo 33 Bajo 

36 3 4 2 2 11 Medio 2 3 1 2 5 13 Medio 2 3 2 2 9 Bajo 2 2 4 Bajo 37 Medio 
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N 

Satisfacción del cliente 

Rendimiento 

percibido 
Expectativas 

Niveles de 

satisfacción ST2 Y 

1 2 3 S1 D1 4 5 6 S2 D2 7 8 9 S3 D3 

1 1 4 3 8 Medio 3 2 3 8 Medio 3 4 1 8 Medio 24 Medio 

2 2 2 4 8 Medio 1 1 1 3 Bajo 1 1 3 5 Bajo 16 Bajo 

3 5 1 2 8 Medio 2 3 3 8 Medio 3 5 3 11 Medio 27 Medio 

4 5 5 5 15 Alto 5 5 5 15 Alto 5 4 2 11 Medio 41 Alto 

5 2 3 2 7 Bajo 3 3 2 8 Medio 2 4 4 10 Medio 25 Medio 

6 3 5 3 11 Medio 1 4 4 9 Medio 4 2 2 8 Medio 28 Medio 

7 1 2 3 6 Bajo 3 2 3 8 Medio 3 5 4 12 Alto 26 Medio 

8 3 4 5 12 Alto 4 3 4 11 Medio 4 5 3 12 Alto 35 Alto 

9 2 2 2 6 Bajo 2 1 2 5 Bajo 2 2 3 7 Bajo 18 Bajo 

10 5 3 3 11 Medio 2 2 2 6 Bajo 2 5 5 12 Alto 29 Medio 

11 3 1 2 6 Bajo 3 3 1 7 Bajo 1 5 2 8 Medio 21 Bajo 

12 1 2 3 6 Bajo 2 3 3 8 Medio 3 4 5 12 Alto 26 Medio 

13 2 2 2 6 Bajo 1 5 2 8 Medio 2 3 2 7 Bajo 21 Bajo 

14 3 2 1 6 Bajo 3 2 4 9 Medio 4 4 5 13 Alto 28 Medio 

15 4 3 3 10 Medio 3 2 3 8 Medio 3 5 2 10 Medio 28 Medio 

16 5 5 5 15 Alto 5 5 5 15 Alto 5 4 5 14 Alto 44 Alto 

17 3 2 4 9 Medio 2 2 3 7 Bajo 3 4 2 9 Medio 25 Medio 

18 2 3 3 8 Medio 2 3 2 7 Bajo 2 2 3 7 Bajo 22 Medio 

19 1 4 2 7 Bajo 5 3 2 10 Medio 2 5 3 10 Medio 27 Medio 

20 2 2 2 6 Bajo 2 1 2 5 Bajo 2 2 5 9 Medio 20 Bajo 

21 3 2 5 10 Medio 3 3 3 9 Medio 3 1 2 6 Bajo 25 Medio 

22 1 4 3 8 Medio 3 2 3 8 Medio 5 4 1 10 Medio 26 Medio 

23 2 2 4 8 Medio 1 1 1 3 Bajo 2 1 3 6 Bajo 17 Bajo 

24 1 4 3 8 Medio 3 2 3 8 Medio 3 4 1 8 Medio 24 Medio 

25 2 2 4 8 Medio 1 1 1 3 Bajo 1 1 3 5 Bajo 16 Bajo 

26 5 1 2 8 Medio 2 3 3 8 Medio 3 5 3 11 Medio 27 Medio 

27 5 5 5 15 Alto 5 5 5 15 Alto 5 4 2 11 Medio 41 Alto 

28 2 3 2 7 Bajo 3 3 2 8 Medio 2 4 4 10 Medio 25 Medio 

29 3 5 3 11 Medio 1 4 4 9 Medio 4 2 2 8 Medio 28 Medio 

30 1 2 3 6 Bajo 3 2 3 8 Medio 3 5 4 12 Alto 26 Medio 

31 3 4 5 12 Alto 4 3 4 11 Medio 4 5 3 12 Alto 35 Alto 

32 2 2 2 6 Bajo 2 1 2 5 Bajo 2 2 3 7 Bajo 18 Bajo 

33 5 3 3 11 Medio 2 2 2 6 Bajo 2 5 5 12 Alto 29 Medio 

34 3 1 2 6 Bajo 3 3 1 7 Bajo 1 5 2 8 Medio 21 Bajo 

35 1 2 3 6 Bajo 2 3 3 8 Medio 3 4 5 12 Alto 26 Medio 

36 2 2 2 6 Bajo 1 5 2 8 Medio 2 3 2 7 Bajo 21 Bajo 

 


