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RESUMEN

El objetivo principal del estudio fue determinar de qué manera incide la calidad
del servicio administrativo a la satisfaccion de los docentes en la UGEL Tacna, 2023.
Este estudio es de tipo basico, con un disefio no experimental y un nivel explicativo. Se
trabajo con una muestra de 270 docentes de la UGEL Tacna. Los instrumentos utilizados,
validados por 6 expertos, demostraron alta fiabilidad: cuestionario de calidad del servicio
administrativo (CVCtc=1,043; V=5,031; oaCronbach=0,975) y cuestionario de
satisfaccion del docente (CVCtc=1,007; V=4,876; aCronbach=0,973). Se empled un
modelo de regresion logistica ordinal para evaluar la incidencia de la calidad del servicio
administrativo en la satisfaccion docente. Los resultados, con un coeficiente de
Nagelkerke (R2Nagelkerke=0,681), mostraron que la calidad del servicio administrativo
influye en un 68,1 % de las categorias de satisfaccion docente. Ademas, los valores de
Odds Ratio (OR=1,300) indicaron que cada punto adicional de mejora en la calidad del
servicio administrativo aumenta 1,30 veces la probabilidad de que los docentes estén
satisfechos. Respecto a la incidencia de las dimensiones de la calidad del servicio
administrativo, se verificaron las hipétesis mediante estadistica inferencial, encontrando
que la fiabilidad influye en un 61 % (R?Nagelkerke=0,61), la capacidad de respuesta en
un 67,4 % (R?Nagelkerke=0,674) y la empatia en un 59,9 % (R°Nagelkerke=0,599). En
conclusion, la calidad del servicio administrativo incide significativamente en la

satisfaccion de los docentes.

Palabras clave: calidad, satisfaccidn, servicio administrativo, docente, unidad de gestion

educativa.
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ABSTRACT

The main objective of the study was to determine how the quality of the
administrative service affects teacher satisfaction in the UGEL Tacna, 2023. This is a
basic study, with a non-experimental design and an explanatory level. We worked with a
sample of 270 teachers from the UGEL Tacna. The instruments used, validated by 6
experts, showed high reliability: administrative service quality questionnaire
(CVCtc=1,043; V=5,031; aCronbach=0,975) and teacher care satisfaction questionnaire
(CVCtc=1,007; V=4,876; aCronbach=0,973). An ordinal logistic regression model was
used to evaluate the incidence of administrative service quality on teacher satisfaction.
The results, with a Nagelkerke coefficient (R?Nagelkerke=0,681), showed that
administrative service quality influences 68,1 % of the categories of teacher satisfaction.
In addition, Odds Ratio values (OR=1,300) indicated that each additional point of
improvement in the quality of administrative service increases the probability of teacher
satisfaction by 1,30 times. Regarding the incidence of the dimensions of administrative
service quality, the hypotheses were verified by inferential statistics, finding that
reliability influences 61 % (R2Nagelkerke=0,61), responsiveness 67,4 %
(R?Nagelkerke=0,674) and empathy 59,9 % (R?>Nagelkerke=0,599). In conclusion, the

quality of administrative service has a significant impact on teacher satisfaction.

Keywords: quality, satisfaction, administrative service, teachers, educational

management.



INTRODUCCION

Es innegable que la gestion publica debe adaptarse continuamente a un entorno
en constante transformacion, el cual, en ocasiones evoluciona a un ritmo mas acelerado
que las propias actividades administrativas. Este desafio exige que las administraciones
publicas busquen alternativas para mantenerse actualizadas y responder eficazmente a las
demandas y expectativas de la sociedad. En consecuencia, el modelo burocréatico
administrativo clasico ha demostrado ser insuficiente para satisfacer estas demandas y
alcanzar los niveles de calidad deseados. Esto ha llevado a una modificacion en las
técnicas organizativas, los recursos y los procedimientos empleados por estas
organizaciones para la prestacion de servicios publicos, incluyendo los servicios
administrativos.

Diversas circunstancias inevitables han obligado a la accidon pablica y a su
estructura a considerar eventos de gran relevancia, tales como la emergencia de una nueva
sociedad de la informacién, la apertura de la economia global, la reduccion de barreras
geograficas, el acceso facilitado al transporte, los avances tecnoldgicos, el incremento en
la complejidad de los servicios, la creciente demanda de atencion personalizada y
diferenciada, y la gradual desaparicion de la sociedad rural (Arifio et al.,1999). En
definitiva, estos cambios nos sitlan frente a una nueva forma de gestionar los servicios
publicos y administrativos en general.

Esta transformacion en la administracion de los servicios publicos representa uno
de los principales desafios en paises como Per(, que enfrentan entornos dinamicos y
crecientes exigencias de calidad y eficiencia en el servicio publico. Actualmente, el
debate se centra en un tema de gran interés para la ciudadania que recibe los servicios
publicos: la calidad de dichos servicios. Esta calidad se considera esencial en la creacion
de una nueva mentalidad social que busca orientar la gestion publica hacia una
administracion de alto nivel (Nevado, 2003). Los gobiernos no solo tienen la obligacion
de proteger los derechos de los ciudadanos y satisfacer sus necesidades mediante el uso
eficiente de los recursos materiales, sino que también deben alcanzar resultados
satisfactorios que validen su actuacion como administradores publicos. En este sentido,
la calidad se ha convertido en un factor crucial para la gestion publica, ya que fomenta la

satisfaccion ciudadana dentro de una cultura de excelencia, impactando de manera



significativa en la organizacién, los procesos y las funciones de las entidades y servicios
publicos. Aunque estas consideraciones son aplicables a la mayoria de los sectores
administrativos, tienen una influencia notable en la administraciéon local debido a su
proximidad con los ciudadanos, donde la percepcién y la lealtad hacia un servicio en
particular estan directamente influenciadas por la calidad percibida.

El estudio se estructuro en cuatro capitulos, los cuales se describen a continuacion:

El primer capitulo presenta una descripcion detallada del problema y su
formulacidn, asi como los objetivos de la investigacion y las directrices del estudio, que
incluyen la justificacion y las hipotesis.

El segundo capitulo aborda los antecedentes de la investigacion desde un contexto
internacional hasta uno regional. También se presentan las bases tedricas que sustentan
las variables y dimensiones del estudio, considerando los conceptos clave.

En el tercer capitulo, se describe la metodologia utilizada en el estudio,
especificando el nivel y tipo de investigacion. Se detallan las estimaciones de la poblacion
y la muestra, y se menciona el disefio y las técnicas empleadas en el proceso de
investigacion.

El cuarto capitulo expone los hallazgos del estudio mediante un analisis

estadistico descriptivo e inferencial.

Al final de los capitulos, se presentan las conclusiones y recomendaciones del
estudio, ademas de las referencias bibliogréficas utilizadas y los anexos pertinentes para

respaldar la informacion presentada.



CAPITULO I
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Descripcion de la Realidad Problematica

La globalizacion y la evolucion de los paradigmas sociales han incrementado la
relevancia de la competencia a nivel corporativo y nacional. Esta situacién ha hecho que
la excelencia en la prestacion de servicios sea un objetivo crucial tanto para los gestores
privados como para los responsables de la administracion publica. La calidad del servicio,
entendida como la plena satisfaccion de las necesidades del usuario respecto a un servicio
especifico, implica una serie de procesos exigidos por los usuarios (Izquierdo, 2021). En
el sector publico, se pretende que los servicios ofrecidos sean de alta calidad y generen
un valor pablico.

A nivel internacional, la calidad educativa se ha convertido en una prioridad
debido a su impacto directo en el desarrollo social y econémico. Las Unidades de Gestion
Local Educativa (UGEL) o sus equivalentes en otros paises cumplen un rol esencial en la
administracién y supervision de las instituciones educativas. No obstante, la calidad del
servicio administrativo  proporcionado por estas entidades puede variar
significativamente, afectando tanto la satisfaccion como el rendimiento de los docentes.
Diversos factores influyen en la calidad del servicio administrativo en las unidades de
gestion educativa basica y en la satisfaccion de los docentes. En la region del Egeo Norte,
por ejemplo, se han identificado problemas como la falta de comunicacion y liderazgo
efectivos, asi como un sistema educativo burocratico y centralizado, lo cual repercute
negativamente en el funcionamiento de las unidades de educacion secundaria (Ntalossis
& Zarotis, 2019). En las escuelas primarias publicas de Pulau Rimau, aunque la
satisfaccion docente es relativamente alta, los salarios y los incentivos econdmicos
contintian siendo una preocupacion (Abdurrohman et al., 2020). En paises como Kenia 'y
Nigeria, las unidades de gestion educativa enfrentan problemas de corrupcion y mala
administracion, lo que conlleva una falta de transparencia en los procesos administrativos
y una gestion ineficiente de los recursos educativos, afectando la satisfaccion laboral de
los docentes y su capacidad para ofrecer una educacion de calidad (Hallak & Poisson,

2007). En India y Filipinas, la sobrecarga de trabajo administrativo y la carencia de



personal capacitado en las oficinas de gestion educativa son problemas frecuentes. Los
docentes en estos paises suelen verse sobrecargados con trdmites administrativos, lo que
les resta tiempo y energia para enfocarse en la ensefianza (Bandyopadhyay &
Subrahmanian, 2008). En Europa, la calidad de los servicios administrativos en las
unidades de gestion educativa también es motivo de preocupacion, ya que existe una
brecha entre las expectativas de los docentes y la calidad real de los servicios brindados.
Ademas, se ha destacado que la cultura organizacional influye en la calidad de los
servicios de administracion educativa (Syam & Mashuri, 2021). En el contexto de
América del Sur, estudios similares han explorado los desafios y soluciones relacionados
con la calidad del servicio administrativo y la satisfaccién docente. Noviyani et al., (2022)
y Hasibuan, (2019) reiteran la importancia de estandares de gestién y supervisién
académica efectivos, mientras que Toropova et al., (2020) y Sun, (2022) destacan la
relevancia de las condiciones laborales y la gestion escolar en la satisfaccion de los
docentes.

Se ha observado que las deficiencias en los servicios administrativos de estas
unidades afectan negativamente a los educadores, manifestandose en problemas comunes
como la burocracia excesiva, la escasez de recursos, los retrasos en la tramitacion de
documentos y la comunicacion ineficaz entre el personal administrativo y los docentes.
Estos inconvenientes pueden generar insatisfaccion laboral, reduciendo la motivacién, el
compromiso Yy, en ultima instancia, afectando el rendimiento académico de los
estudiantes. En ese sentido, tanto la satisfaccion de los docentes como la calidad del
servicio administrativo son elementos esenciales que requieren una atencién y mejora
constantes en diversos contextos globales. Abordar estas deficiencias no solo mejoraria
el bienestar de los docentes, sino que también contribuird a una educacion de mayor
calidad para los estudiantes.

Para ello, las reformas deben centrarse en mejorar la eficiencia administrativa, la
capacitacion del personal y la transparencia en los procesos, concertandose a las
necesidades y contextos especificos de cada region. En este sentido, la Autoridad
Nacional del Servicio Civil (Servir) a través de la Ley N° 30057(2013), establecié como
objetivo principal que las instituciones publicas del Estado adquieran un mayor nivel de
efectividad y eficiencia, brindando servicios de calidad que permitan superar los

problemas que, desde hace tiempo han generado frustracién en los usuarios de distintos



ambitos de la gestién administrativa. Cepeda y Cifuentes (2019) destacan que las
instituciones estatales enfrentan una pérdida de confianza publica debido a la baja calidad
de los servicios que ofrecen, lo cual exige enfocar sus esfuerzos en la provision de
servicios que realmente mejoren la satisfaccion de los usuarios. Cabe sefialar que la
satisfaccion del usuario esta intimamente ligada a la percepcion de la calidad del servicio
recibido, basada en el grado de cumplimiento de sus expectativas (Ramos et al., 2020).

En el contexto peruano, las UGEL enfrentan desafios significativos relacionados
con la burocracia y la escasez de recursos. Los docentes reportan frustracion debido a la
lentitud en la gestion de tramites esenciales, como el pago de salarios, la tramitacion de
permisos y las autorizaciones para actividades académicas. Esta problematica se presenta
en diversas regiones del Peru. Por ejemplo, en Tarapoto, en el estudio sobre la calidad del
servicio de una municipalidad, Monsefu (2021) evidenci6 que la mayoria de los usuarios
evalla la calidad del servicio como de nivel medio (45,00 %). Ademas, un 26,00 % de
los usuarios percibe la calidad del servicio como baja, mientras que solo un 29,00 % la
considera alta. Estos resultados demuestran que la institucion no implementa procesos
efectivos para optimizar la calidad de los servicios ofrecidos a los usuarios, lo cual impide
que las necesidades sean satisfechas de manera oportuna. De manera similar, la
investigacion de Jiménez (2018) demostré que un 31,30 % de los usuarios de la
Municipalidad de Chincha percibe un nivel bajo de calidad en el servicio, un 31,68 %, lo
considera regular y un 37,02 % lo percibe como bueno. Estos hallazgos ponen de
manifiesto la falta de predisposicion del personal administrativo y la ausencia de
informacién transparente. Aunque los usuarios demandan mejoras en la calidad del
servicio, este alin no alcanza a satisfacer plenamente las necesidades de la poblacion. Por
otro lado, la investigacion de Mimbela (2018) revel6 que los docentes adscritos a la
UGEL Lambayeque sefialaron problemas significativos en la calidad del servicio ofrecido
por la entidad. Los docentes reportaron que sus solicitudes no eran atendidas con
prontitud, percibian actitudes soberbias por parte del personal, el servicio era lento,
faltaba empatia en la explicacién de procedimientos, y el personal carecia de la
capacitacion adecuada para la atencion al usuario.

De acuerdo con las investigaciones anteriores, estos estudios confirman la
existencia de una problematica comun respecto a la calidad de los servicios en el ambito

administrativo. La ineficiencia en los procesos administrativos, la falta de disposicién del



personal para atender consultas y la carencia de informacion transparente son factores
que limitan la satisfaccion de los usuarios y obstaculizan el mejoramiento de los servicios
en las instituciones publicas.

La Unidad de Gestién Educativa Local (UGEL) Tacna también enfrenta esta
problematica. Segin las observaciones y percepciones empiricas de los usuarios, el
sistema de gestion administrativa es lento, lo que se traduce en una calidad de servicio
deficiente y crea desventajas tanto para los docentes como para otros usuarios. De acuerdo
con las funciones asignadas a las unidades de gestion educativa local, una de sus
principales responsabilidades es designar personal de confianza con el propoésito de
ofrecer un servicio eficiente y eficaz a toda la comunidad educativa (UGEL, 2023). Sin
embargo, la situacion actual de la UGEL Tacna no refleja el cumplimiento de esta
funcion, evidenciando una falta de gestion administrativa efectiva que aborde las
problematicas mencionadas. Por tanto, la persistencia de la problematica en la UGEL
Tacna podria generar un ambiente laboral insatisfactorio para los docentes, quienes
pueden sentirse desmotivados y frustrados debido a la falta de respuesta oportuna a sus
necesidades administrativas. Esto podria afectar negativamente en su compromiso y
entusiasmo en el desempefio de sus funciones educativas. Ademas, si los docentes deben
enfrentar un exceso de tramites burocraticos o problemas administrativos, es probable
que no puedan dedicar la atencion necesaria a la ensefianza, lo que perjudicaria la calidad
educativa ofrecida a los estudiantes. Si esta situacion se mantiene, podria tener
consecuencias negativas tanto en la satisfaccion personal de los docentes y su entorno.
Por lo tanto, es fundamental abordar estos problemas administrativos para garantizar un

entorno educativo efectivo y satisfactorio para todos los involucrados.

En ultima instancia, la problematica descrita demanda un estudio que responda a
la interrogante: de qué manera la calidad del servicio administrativo incide en la
satisfaccion de los docentes en la UGEL Tacna durante el afio 2023, con el fin de mejorar

la gestion y administracion de los servicios para sus usuarios.



1.2. Formulaciéon del Problema
1.2.1. Problema General

¢De qué manera incide la calidad del servicio administrativo en la satisfaccion del
docente de la UGEL Tacna, 2023?

1.2.2. Problemas Especificos
a) ¢Coémo incide la dimensién fiabilidad en la satisfaccion del docente de la UGEL
Tacna, 2023?

b) ¢Cdémo incide la dimension capacidad de respuesta en la satisfaccion del docente
de la UGEL Tacna, 2023?

¢) ¢Como incide la dimension empatia en la satisfaccion del docente de la UGEL
Tacna, 20237

1.3. Justificacién de la Investigacion

Esta investigacion es pertinente porque responde a una problematica real que
afecta la calidad del servicio administrativo en la UGEL Tacna. La justificacion de esta
investigacion se planted desde varios enfoques:

Desde un punto de vista tedrico, el estudio contribuy6 con evidencia empirica para
fortalecer tanto el Modelo SERVQUAL (Parasuramaran et al., 1988) como el Modelo de
Calidad de vida percibida (Sirgy et al., 2001). La recopilacion de informacion permite
identificar, respaldar y confirmar la influencia de una variable sobre otra, proporcionando
asi un aporte significativo al conocimiento cientifico con informacion teorica actualizada
que valida esta investigacion.

Desde una perspectiva metodoldgica, el estudio empled métodos como encuestas
y observaciones directas del investigador, lo cual permitié identificar la realidad
organizacional mediante la recopilacion de datos, demostrando resultados que
contribuyeron a alcanzar conclusiones fundamentadas. Ademas, el estudio proporciona
instrumentos adaptados y contextualizados para el entorno Tacnefio.

Desde un enfoque préctico, es relevante porque a través de los resultados se pudo
conocer la percepcion de los usuarios de la UGEL Tacna respecto a su nivel de

satisfaccion con la atencién recibida en el servicio administrativo. Esto posibilita el



desarrollo y la implementacion de protocolos y procedimientos de atencién al usuario,
generando efectos beneficiosos tanto inmediatos como sostenibles para los docentes.

Desde un enfoque social, la calidad del servicio administrativo y la satisfaccion
del docente estan directamente relacionadas con varios Objetivos de Desarrollo
Sostenible (ODS) de las Naciones Unidas. En particular, estos aspectos se alinean con el
ODS 4: "Educacion de calidad". Este objetivo se centra en garantizar una educacion
inclusiva, equitativa y de calidad, y promover oportunidades de aprendizaje continuo para
todos. La eficacia del servicio administrativo en instituciones educativas es crucial para
establecer un ambiente propicio para el aprendizaje efectivo. Un servicio administrativo
eficiente contribuye a una gestion dptima de los recursos, al mantenimiento adecuado de
la infraestructura y al suministro de apoyos necesarios para el funcionamiento
institucional, mejorando asi la experiencia educativa de los docentes y su satisfaccion
laboral. Asimismo, la satisfaccion docente también se vincula con otros ODS, como el
ODS 3: "Salud y bienestar”, ya que un ambiente laboral positivo favorece la salud mental
y emocional de los docentes, y el ODS 8: "Trabajo decente y crecimiento econémico”, al
estar relacionado con la creacion de empleos dignos y al fomento de entornos laborales
saludables.

Por consiguiente, este estudio tuvo relevancia tras evaluar si la UGEL Tacna
ofrecia a los maestros, servicios administrativos de alta calidad. Los resultados obtenidos
permitiran proponer mejoras a los servicios administrativos que aborden las necesidades
y expectativas de los docentes. A nivel local y nacional, los hallazgos de esta
investigacion podran ser utilizados como referencia por otras organizaciones en relacion

con las variables estudiadas.

1.4. Objetivos
1.4.1. Objetivo General

Determinar de qué manera incide la calidad del servicio administrativo en la
satisfaccion del docente de la UGEL Tacna, 2023.

1.4.2. Objetivos Especificos
a) Determinar la incidencia de la dimension fiabilidad en la satisfaccion del docente
de la UGEL Tacna, 2023.



b) Determinar la incidencia de la dimension capacidad de respuesta en la
satisfaccion del docente de la UGEL Tacna, 2023.

c) Determinar la incidencia de la dimension empatia en la satisfaccién del docente
de la UGEL Tacna, 2023.

1.5. Hipotesis
1.5.1. Hipdtesis General

La calidad del servicio administrativo incide significativamente en la satisfaccion
del docente de la UGEL Tacna, 2023.

1.5.2. Hipotesis Especificas

a) La dimension fiabilidad incide significativamente en la satisfaccion del docente
de la UGEL Tacna, 2023.

b) La dimension capacidad de respuesta incide significativamente en la satisfaccion
del docente de la UGEL Tacna, 2023.

c) La dimension empatia incide significativamente en la satisfaccion del docente de
la UGEL Tacna, 2023.

1.6. Limitaciones de la Investigacion

Durante la realizacion de esta investigacion, se identificaron algunas limitaciones,

las cuales se detallan a continuacion:

e Encuanto a la accesibilidad a fuentes tedricas, la disponibilidad de textos digitales
actuales estuvo limitada por barreras de acceso a ciertos recursos. Sin embargo, se mitigd
esta dificultad utilizando el correo institucional para acceder a fuentes alternativas de
informacion.

e Con respecto a la movilidad para recoleccion de datos, para acceder a las diversas
instituciones de la provincia de Tacna, fue necesario contratar un servicio de movilidad
privada, lo cual permitié mayor flexibilidad en el desplazamiento.

e Dificultades para obtener permisos, la autorizacién de los directores de las
instituciones para aplicar los instrumentos resulté complicada, ya que algunos directivos

no otorgaban su consentimiento. Para superar esta barrera, se coordiné con el Area de
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Gestion Pedagbgica (AGP) de la UGEL Tacna, obteniendo una autorizacion para la
difusion del cuestionario.

e El acceso a la muestra necesaria, la recoleccion de la muestra se vio limitada, lo
que se resolvio distribuyendo el cuestionario a través de la plataforma Google Forms,
facilitando asi la participacion de los docentes de manera virtual.

e Existe la posibilidad de un sesgo en las respuestas de los docentes, debido a
factores personales o externos no controlados, lo cual podria influir en la precision de los
datos obtenidos.

e Larecoleccion de datos se limito a un periodo especifico, por lo que no se reflejan
posibles variaciones estacionales o cambios en la percepcion de la calidad del servicio a

lo largo del tiempo.

e Por Ultimo, la limitacion en la generalizacién de los resultados, al centrarse
exclusivamente en una UGEL (Tacna), los resultados pueden no ser generalizables a otras

regiones del pais, dado que las condiciones contextuales pueden diferir.



CAPITULO Il
MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes

2.1.1. Antecedentes internacionales

En Corea del Sur, Rhee & Rha, (2009) realizaron un estudio titulado Public
service quality and customer satisfaction: exploring the attributes of service quality in
the public sector. El objetivo fue proponer un modelo de calidad del servicio pablico que
pudiera servir de referencia tanto para investigaciones como para profesionales del sector
publico. Para recolectar datos sobre incidentes criticos, los investigadores disefiaron una
encuesta con preguntas abiertas, que se envio por correo a 373 centros de bienestar social
distribuidos en todos los distritos locales de la Republica de Corea. Se obtuvieron
respuestas de 70 centros, con un total de 631 incidencias reportadas por 321 beneficiarios
y 497 por 261 trabajadores sociales. Los resultados mostraron que los atributos clave de
la calidad del servicio publico que influyen en la satisfaccion del cliente varian segun el
tipo de usuario del sector publico. Los clientes finales (beneficiarios) priorizan las
cualidades del proceso y los resultados, mientras que los clientes intermediarios
(trabajadores sociales) valoran més el disefio y la relacion en el servicio. Se concluyé que
las expectativas del pablico en cuanto a servicios publicos eran bajas, porque los servicios
de bienestar social se ofrecen practicamente de forma gratuita y, ademas, el sistema de

bienestar social en paises en desarrollo es relativamente nuevo y limitado en experiencia.

En Kazajistan, Manarbek & Kondybayeva (2022) investigaron el uso de la
herramienta de medicion SERVQUAL en el contexto de la educacion superior, a través
del estudio titulado Application of ServQual as a Quality Management Technique in
Higher Education: The Case of Kazakh National University. Este estudio evalud la
aplicabilidad del modelo SERVQUAL para medir la calidad del servicio en educacién
superior desde la perspectiva del alumnado. Se realiz6 una encuesta basada en el modelo
SERVQUAL a 322 estudiantes de la Universidad Nacional Kazakh al-Farabi. Los
resultados indicaron que, a medida que aumentaban las expectativas de los estudiantes,

también crecia la brecha percibida entre la calidad esperada y la percibida. Cuando las
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expectativas eran altas (calificaciones de 5 y 4,5), la satisfaccion no se alcanzaba,
mientras que en expectativas moderadas (calificaciones de 4 y 3,5) si se lograba cumplir.
Estos hallazgos sugieren que una mejora en la calidad de los servicios administrativos
podria contribuir a cerrar la brecha entre las expectativas y la percepcion de los
estudiantes.

En Taiwan, Wu etal., (2023) llevaron a cabo la investigacion titulada
Importance—Performance Analysis (IPA) in Analyzing the Satisfaction of Administrative
Support in Teaching Practice Research Programs. Este estudio exploré como el apoyo
administrativo en programas de investigacion de préacticas docentes influye en los
profesores, empleando el modelo de analisis de importancia-desempefio (IPA). Su
objetivo fue examinar la importancia y satisfaccion que los docentes asignan a diferentes
aspectos del apoyo administrativo. Los participantes fueron profesores de tiempo
completo en una universidad de Taiwan que solicitaban programas de investigacion en
practicas docentes. Se administré un cuestionario sobre la satisfaccién con el apoyo
administrativo a 102 profesores, de los cuales 86 respondieron validamente. Se emplearon
pruebas t pareadas, analisis de regresion e IPA para analizar los resultados. Los profesores
mostraron mayor preocupacion por las sesiones informativas sobre el proceso de solicitud
y estaban mas satisfechos con estos servicios (t = 4,595, p < 0,001). El apoyo
administrativo resultd ser el factor principal que influyé en la satisfaccién de los
profesores. Los seminarios sobre redaccion y consulta para la elaboracion de presupuestos

fueron las principales areas identificadas para mejorar el sistema de apoyo administrativo.

En Chile, Diaz (2019) realiz6 un estudio titulado "La calidad de la atencion segun
las percepciones del personal técnico-profesional de la salud Arica-Chile". EI objetivo
fue recoger la percepcion de los profesionales de la entidad respecto a la calidad de la
atencion en sus instituciones. Con un enfoque descriptivo y metodologia cualitativa, la
muestra incluyd cinco participantes, dos hombres y tres mujeres. Los hallazgos resaltaron
la importancia de una atencion inicial adecuada al paciente y la claridad en la explicacion
de procedimientos y tratamientos. A pesar del esfuerzo del personal por optimizar la
atencion, los participantes concluyeron que la calidad no era éptima debido a la falta de

recursos adicionales, necesarios para mejorar aspectos basicos del servicio.
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En Venezuela, Tenesaca & Rodriguez (2022) desarrollaron el estudio titulado
“Calidad de servicio y satisfaccion del usuario en instituciones financieras”, cuyo objetivo
fue examinar la percepcion de los usuarios sobre la calidad del servicio en estas entidades
y, su grado de satisfaccion. Con un enfoque descriptivo y explicativo, empleando una
metodologia cuantitativa. La investigacion incluyé a 387 usuarios, revelando que el 63,82
% de los encuestados estaban moderadamente satisfechos. La modernizacion de los
equipos fue identificada como un factor importante que mejord la eficiencia en la
atencion, estableciendo una relacion directa entre la calidad del servicio y la satisfaccion

del usuario.

En Argentina, Farias etal., (2019) presentaron la investigacion “Satisfaccion
percibida y calidad de la atencion médica en sistemas de salud”, la cual explor¢ la calidad
del cuidado médico y como afecta en la satisfaccion del paciente. Con una muestra de
100 usuarios empled una metodologia descriptiva y correlacional, basada en un enfoque
cuantitativo. La investigacion demostrd que el 72 % de los participantes se declararon
satisfechos con la atencion recibida, mientras que el 18 % se considerd muy satisfecho y
un 10 % manifesto insatisfaccion. Los resultados sugieren una relacion entre la calidad
del servicio y la satisfaccion de los usuarios, aunque algunos usuarios se mostraron

satisfechos independientemente de la calidad percibida.

En Ecuador, Reyes & Veliz (2021) desarrollaron la investigacion “Calidad del
servicio y su relacion con la satisfaccion al cliente en la empresa publica de Jipijapa”,
evaluando cémo la calidad del servicio influye en la satisfaccién de usuarios. Se utilizo
el método descriptivo, aplicando un enfoque cuantitativo y sin realizar un experimento.
El estudio incluyé a una poblacion de 606 usuarios, de los cuales se selecciond una
muestra de 236 personas. Los resultados indicaron que una buena actitud del personal, un
trato personalizado y una rapida respuesta eran factores clave para la satisfaccion del
usuario. Ademas, la modernizacion de los recursos fisicos también se identific6 como un
factor determinante. La investigacion concluyd que existe una correlacion significativa

entre la calidad del servicio y la satisfaccidn del cliente.
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2.1.2. Antecedentes nacionales

En Trujillo, Roncal (2017) desarrolld la investigacion titulada “Calidad de
prestacion de servicios y su influencia en la satisfaccion de usuarios del Ministerio
Publico en Trujillo, 2017 . Esta investigacion tuvo como objetivo evaluar el impacto de
la calidad de la prestacion en la gratificacion de los usuarios al Ministerio Puablico. Con
un enfoque descriptivo y correlacional, se trabajo con una muestra de 127 usuarios, de
los cuales el 80 % califico el servicio como insatisfactorio, mientras que solo el 20 % lo
considero satisfactorio. El estudio concluy6 que existe una relacion significativa entre la
calidad del servicio y la satisfaccion del usuario, sugiriendo que al mejorar los aspectos

del servicio ofrecido, se podria incrementar la satisfaccion de los usuarios.

En Puerto Maldonado, Quispe & Huisa (2021) realizaron la investigacion "La
calidad de servicio y su influencia en la satisfaccion de los usuarios externos del puesto
de salud La Joya - 2019". El objetivo fue identificar la relacién entre la calidad de la
prestacion y la satisfaccion de los asistentes al puesto de salud. Este estudio correlacional
de nivel explicativo incluyé una muestra de 374 pacientes. Los resultados mostraron que
los usuarios percibieron el servicio con una calidad promedio, destacando deficiencias en
infraestructura, recursos logisticos y atencién personalizada. La falta de capacitacion del
personal y la ausencia de protocolos adecuados de atencion fueron identificadas como

causas principales de estas deficiencias.

En Huénuco, Condor (2022) llevo a cabo la investigacion “La calidad del servicio
administrativo y la influencia en la satisfaccion de atencion a los docentes de la UGEL—
Huanuco,2021”. El propdsito del estudio buscod analizar como la excelencia de la
prestacion impacta en la satisfaccion del profesorado. Con un enfoque explicativo de nivel
aplicado, la investigacion considerd una poblacion de 3095 docentes, utilizando una
muestra probabilistica de 350 docentes. Los resultados revelaron que el 73,7 % de los
participantes evalud el servicio como regular, el 17,4 % como bueno y el 8,9 % como
deficiente. Se concluy6 que la calidad de la atencion administrativa tiene un impacto en
la satisfaccion de los docentes, quienes en su mayoria manifestaron insatisfaccion con la

atencion recibida.
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En Lima, Pérez (2022) realiz6 la investigacion denominada “Calidad del servicio
administrativo y satisfaccion del usuario en la Subgerencia de Promocidén Empresaria”,
cuyo proposito fue establecer la relacion entre la calidad del servicio administrativo y la
satisfaccion del usuario. Este estudio, de enfoque cuantitativo y disefio no experimental,
investigd la relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario en la
Subgerencia del Municipio de Mi Perd. Con una muestra de 200 usuarios, los resultados
mostraron que el 64 % calificd la calidad del servicio como media y el 65,5 % reportd
sentirse medianamente satisfecho. Un analisis con el coeficiente de Rho de Spearman de
0,853 indico una alta correlacion positiva entre la calidad del servicio y la satisfaccion
del usuario. Estos resultados evidencian una correlacion significativa en el contexto

estudiado.

En Puno, Lipa (2021) desarroll6 la investigacion “Gestion educativa institucional
y su relacién con la satisfaccion del usuario en los CETPROs de la UGEL”, con el
propésito de analizar la incidencia entre la gestién educativa institucional en la
satisfaccion del usuario. Utilizando un disefio descriptivo-correlacional y una muestra de
68 colaboradores, se hallo que el 79,41 % de los encuestados evaluaron la gestion como
sobresaliente, y el 72,01 % se declararon muy satisfechos con el servicio. A pesar de la
alta satisfaccion, el estudio sugiere areas de mejora en aspectos pedagdgicos y logisticos.
En conclusidn, la gestion educativa institucional incide en la satisfaccion del usuario; los
resultados sugieren que, si bien hay areas que requieren atencion, la gestion educativa y

la satisfaccion del usuario en general son positivas.

En Huancayo, Flores (2022) realiz6 la investigacion denominada “Calidad de
servicio y su relacién con la satisfaccion del cliente de Casa Blanca™. Esta investigacion
basica, de disefio no experimental y enfogque cuantitativo, evaluo la calidad del servicio y
la satisfaccion de los clientes en la sucursal de Casa Blanca en Apata. Con una muestra
de 387 personas, los resultados indicaron que la dimension de aspectos tangibles recibio
las calificaciones mas bajas, sugiriendo mejoras en equipamiento y presentacion del
personal. Se observo un alto nivel de satisfaccion (88,11 %), aunque el 11,89 % de los
clientes reportaron insatisfaccion, lo que podria deberse a experiencias negativas,
expectativas no cumplidas o una percepcion honesta de que la empresa no satisface
adecuadamente sus necesidades. Los resultados de la prueba de chi-cuadrado de Pearson
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(425,690) confirmaron una fuerte relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion

del cliente.
2.1.3. Antecedentes locales

En el estudio de Chambilla (2017) titulado "Gestion administrativa y calidad de
servicio en una facultad de una universidad publica de Tacna", se exploré la relacién entre
la gestion administrativa y la calidad de los servicios ofrecidos. La investigacion, con un
disefio no experimental y una muestra de 80 estudiantes, revelo que el 43,8 % de los
participantes evaluaron la gestion administrativa como deficiente, mientras que el 40 %
calificaron la calidad del servicio como mala. El estudio concluyd que existe una fuerte

correlacion entre una gestion administrativa adecuada y una alta calidad en el servicio.

Asimismo, Chalco (2018) investigoé "La calidad del servicio de atencion y la
satisfaccion del cliente en el Mercadillo Bolognesi” con el fin de analizar el impacto de
la calidad de servicio en la satisfaccion del cliente. Utilizando una metodologia
explicativa y una muestra de 385 consumidores, los resultados mostraron una influencia
significativa de la calidad del servicio en la satisfaccion, con un 63,2 % de correlacién
segun el analisis de regresion lineal, demostrando una relacion fuerte entre ambas

variables.

En el estudio de Alvan & Coaquira (2021), titulado “Calidad del servicio y
satisfaccion del usuario en la administracion del Gobierno Regional de Tacna”, el objetivo
fue determinar la relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los usuarios en
el Gobierno Regional de Tacna. Con un disefio no experimental y una muestra de 217
personas, el estudio encontrd una alta correlacion positiva (0,886) entre la calidad del
servicio y la satisfaccion del usuario. Los resultados respaldan que una mejora en la
calidad del servicio en la administracion publica esta directamente relacionada con una

mayor satisfaccion de los usuarios.

Velasquez (2022) investigo “Calidad de atencion y satisfaccion del usuario en el
centro de salud Jove Andina”, con el objetivo de explorar la relacion entre estos factores
segun la percepcion de los usuarios. Utilizando el instrumento SERVQUAL adaptado y
una muestra de 195 usuarios, los resultados indicaron una relacion significativa entre las

dimensiones de calidad (como fiabilidad, seguridad y empatia) y la satisfaccion del
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usuario, con altos valores de correlacion (fiabilidad con un Rho de 0,916; capacidad de
respuesta Rho 0,159; p valor 0,027; seguridad Rho 0,910; aspectos tangibles Rho 0,909;
empatia Rho 0,910). Se concluyd que, la calidad de atencién tiene una relacion

significativa con la satisfaccion de los usuarios (Rho 308,732; p valor 0,000).

Delgadillo (2023) en su estudio “La calidad del servicio y su influencia en la
satisfaccion de los usuarios cesionarios en la Zona Franca de Tacna”, evalu6 la calidad
del servicio y su impacto en la satisfaccion de los usuarios. Con un disefio cuantitativo y
explicativo, se encontré que un 51,35 % de los encuestados percibid la calidad de atencion
como adecuada, mientras que el 83,78 % de los usuarios indico estar medianamente
satisfecho. La correlacion entre ambas variables fue de Rho=0,508, lo que sugiere una
relacion moderada, y segun el indicador de Nagelkerke, el impacto de la calidad del

servicio en la satisfaccion de los usuarios es del 32,1 %.

Asimismo, Coayla (2023) en “Calidad del servicio y su vinculo con la satisfaccion
de los clientes en el banco Interbank - sucursal Tacna”, aborddé como la calidad del
servicio se relaciona con la satisfaccion del cliente. La investigacion se clasificO como
béasica, se abordo6 desde un enfoque explicativo, utilizando una muestra de 385 personas,
los resultados mostraron una asociacion fuerte del 67,7 % entre calidad del servicio y
satisfaccion, con un p-valor de 0,010, confirmando estadisticamente la hip6tesis de una

relacion positiva entre ambas variables.

Por otro lado, Montalico (2023) en su estudio “Calidad del servicio y satisfaccion
del cliente en una empresa de comercializacion de productos agricolas en Tacna”, analizo
el grado de relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion de clientes de una
empresa agropecuaria. El enfoque de la investigacion fue cuantitativo, utilizando una
investigacion aplicada, de tipo correlacional, el disefio es no experimental y transversal.
Con una muestra de 91 clientes, los resultados revelaron que el 71,4 % califico la
satisfaccion como mala, y el 84,6 % calific la calidad del servicio como deficiente. Esto
demuestra una correlacion significativa, indicando que mejorar la calidad del servicio

podria tener un impacto positivo en la satisfaccion de los clientes.
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2.2. Bases Tedricas

2.2.1. Calidad del Servicio Administrativo

2.2.1.1. Definicién de Calidad.

Roncal (2017) establece que la calidad esta vinculada a la percepcion del usuario
sobre un producto o servicio en particular. Segun este autor, la calidad permite comparar
diferentes productos o servicios similares y se orienta a satisfacer las necesidades y
expectativas del usuario. Este enfoque situa al consumidor en el centro de la definicion
de calidad, ya que su percepcion y nivel de satisfaccion son fundamentales para
determinar si un servicio o producto cumple con los estandares esperados.

Por otro lado, Riveros (2007) define la calidad como el grado en el que un
producto o servicio satisface los deseos y necesidades del cliente. Este autor enfatiza que
todas las actividades de una organizacion deben estar alineadas para lograr este propésito,
sugiriendo un enfoque integral donde cada proceso contribuye a cumplir con los
requisitos del cliente.

Chalco (2018) distingue dos enfoques de calidad: la calidad objetiva y la calidad
subjetiva. La calidad objetiva se refiere a los estandares internos que una organizacién
debe cumplir para asegurar el buen desempefio de un producto o servicio. Este enfoque
depende de criterios y pardmetros técnicos que la empresa establece para evaluar su
propio trabajo. En contraste, la calidad subjetiva esta basada en la percepcion del
consumidor, quien decide si un producto o servicio cumple con sus expectativas. Chalco
sostiene que la calidad no solo depende de los procesos internos de la organizacion, sino
también de su capacidad para comprender y satisfacer las necesidades, deseos y
expectativas de los consumidores. En este contexto, la calidad se determina por la
percepcion del usuario respecto a un producto o servicio especifico, ademas de servir
como herramienta para su comparacion con otros similares, todo con el fin de cumplir
con sus expectativas del servicio.

Esta perspectiva integral de la calidad destaca que, para lograr un alto nivel de
satisfaccion del usuario, es esencial que las organizaciones comprendan tanto los aspectos
técnicos (calidad objetiva) como las percepciones y expectativas de los usuarios (calidad

subjetiva).



19

2.2.1.2. Definicién de Servicio.

Segun Bon (2008) define los servicios como beneficios proporcionados a los
clientes que les permiten alcanzar resultados deseados sin incurrir en costos o riesgos
significativos. Este enfoque destaca el valor afiadido de los servicios, ya que facilitan la
satisfaccion de los clientes sin que estos deban asumir problemas o responsabilidades
adicionales. Ademas, Bon destaca la naturaleza intangible de los servicios, que se
producen y consumen simultdneamente, lo cual los diferencia de los bienes tangibles.

Horovitz (1994) amplia esta definicion al describir los servicios como beneficios
adicionales que los clientes esperan recibir junto con el producto o prestacion principal.
Segun Horovitz, la percepcion de los servicios esta influenciada por su costo, imagen y
reputacion, y dado que estos beneficios son intangibles, su prestacién puede implicar
tanto la participacion humana como el uso de maquinaria. Ademas, menciona que los
servicios son perecederos, es decir, su calidad puede fluctuar segun el cliente y el
momento, haciendo que la consistencia en la calidad sea un reto.

Duque (2005) coincide en la intangibilidad y heterogeneidad de los servicios,
destacando que su prestacion puede variar considerablemente segun el cliente y la
situacion. Este autor menciona que la heterogeneidad de los servicios dificulta el
establecimiento de una calidad uniforme debido a factores culturales, ambientales,
personales e instrumentales que afectan la percepcion de calidad del usuario. Por esta
razon, Duque destaca la importancia de que las empresas escuchen las demandas de sus
clientes y trabajen en construir confianza y credibilidad en su servicio.

Estas definiciones muestran que los servicios, al ser intangibles y variables,
presentan un desafio especial en cuanto a la consistencia y la percepcién de calidad. La
satisfaccion del cliente en el contexto de los servicios depende de la capacidad de la
organizacion para manejar estos aspectos y ofrecer una experiencia que no solo cumpla,

sino que también supere las expectativas de los usuarios.
2.2.1.3. Definicién de Calidad De Servicio Administrativo.

Segun Esquivel (2019), la calidad en la prestacion de servicios administrativos se
basa en la percepcion y satisfaccion de las necesidades del cliente. Este autor describe

tres aspectos clave de la calidad:
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1. Calidad solicitada: se refiere al nivel en el que se satisfacen los estandares de
desempefio establecidos.

2. Calidad latente: que ocurre cuando las expectativas inesperadas del cliente son
cumplidas.

3. Calidad esperada: que se manifiesta cuando el servicio cumple con aspectos que,
aunque no han sido solicitados explicitamente, el cliente esperaba recibir.
Esquivel define la calidad del servicio como la diferencia entre las necesidades y

expectativas de los usuarios y su percepcién del servicio realmente recibido. Esto implica
que la percepcién de valor es fundamental para la satisfaccion del usuario, siendo ideal
que el servicio supere lo que los clientes esperaban inicialmente.

Tschohl (2008) complementa esta vision, enfatizando que la calidad de servicio
involucra la movilizacion de recursos y personal de toda la entidad, no solo de quienes
estan en contacto directo con los usuarios. De acuerdo con Tschohl, todos los
colaboradores deben contribuir a una experiencia de servicio que garantice la satisfaccion
del cliente, ya que, en ultima instancia, es el cliente quien define lo que constituye un
servicio de calidad.

Por su parte, Cortés (2017) afiade que la calidad de la prestacién también incluye
la atencion especifica que la entidad presta a los valores, habilidades y comportamientos
unicos del consumidor. Cortés resalta que la eficacia del servicio puede medirse por la
diferencia entre la percepcion del usuario sobre el servicio recibido y sus expectativas
previas. Esto sugiere que asegurar una alta calidad de servicio implica centrarse en las

necesidades y preferencias del cliente para superar constantemente sus expectativas.

En ese sentido, la calidad de servicio administrativo, desde las perspectivas de
Esquivel, Tschohl, y Cortés, se entiende como un equilibrio entre el cumplimiento de los
estandares establecidos y la capacidad de sorprender o satisfacer necesidades no
explicitas. Ademas, resalta la importancia de la participacion integral de los
colaboradores y un enfoque en los valores y expectativas del cliente para lograr una

percepcion positiva de calidad.



21

2.2.1.4. Concepciones Tedricas de la Calidad de Servicio.

Las teorias de la calidad del servicio analizan aspectos clave sobre la satisfaccion
del cliente y la eficiencia de las organizaciones. Segun Ishikawa (2003), la calidad implica
el disefio y mantenimiento de productos o servicios que sean funcionales, rentables y que
mantengan la satisfaccion del cliente. Por otro lado, Vargas y Aldana (2014) resaltan que
la lealtad de los clientes no solo se debe a la organizacidn, sino también a la interaccién
diaria con el personal, lo cual influye en la percepcion general de calidad.

Lostaunau (2018) hace una distincion importante entre satisfaccion y eficacia en
el servicio, sugiriendo que la satisfaccion es una valoracion subjetiva y variable, mientras
que la eficacia tiende a ser una medida objetiva y mas estable a lo largo del tiempo. Este
enfoque permite entender la calidad desde un punto de vista dual, donde tanto las
expectativas como el rendimiento percibido afectan la satisfaccion y la lealtad del cliente
(Vergara, 2019). Este aspecto es evidente en las investigaciones de Saavedra (2019) y
Alvarez (2012), que analizan la satisfaccion del servicio en instituciones educativas y
redes de supermercados gubernamentales respectivamente. Ambos estudios revelan la
importancia de satisfacer las expectativas de los clientes para garantizar su satisfaccion y
lealtad. Por tanto, la calidad del servicio no se limita Gnicamente a proporcionar productos
0 servicios eficaces, sino también a cumplir continuamente con las expectaciones y
necesidades de los interesados a lo largo del tiempo. Esto requiere un enfoque continuo
en la mejora de los procesos administrativos y la eficiencia organizacional para garantizar
resultados satisfactorios y el prestigio de la institucion.

Horovitz (1991) y Zeithaml & Parasuraman (2004) afiaden que la percepcién de
eficacia del servicio varia entre usuarios habituales y nuevos, y que optimizar esta eficacia
genera un impacto positivo no solo en los consumidores, sino también en los empleados
y la comunidad. A medida que los usuarios incrementan su conocimiento sobre el
producto y mejoran su nivel de vida, sus expectativas también aumentan.

Desde la perspectiva de la evaluacion, (Duque, 2005) plantea una dicotomia entre
calidad objetiva y subjetiva. La primera se centra en la perspectiva de la organizacion y
la segunda en la percepcién del cliente, una diferencia clave en los servicios debido a su
naturaleza intangible y variable. Hoffman y Bateson (2002) sugieren que la

estandarizacién es fundamental para asegurar una calidad uniforme y consistente en la
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prestacion de servicios, especialmente en sectores donde se buscan estandares como 1SO
9000.

Las conceptos mencionados anteriormente representan los argumentos de
destacados lideres en el campo de la disposicién de la prestacion, recalcando la
importancia de abordar y definir la calidad de manera distinta en un mercado de servicios
en comparacion con los productos fisicos. Basandose en estas diferencias de
comprension, Lewis y Booms (1983) proponen que la calidad de servicio radica en la
correspondencia entre las expectativas del cliente y el servicio recibido, una idea que
Gronroos (1994) y Zeithaml & Parasuraman, (2004) desarrollaron basandose en el
concepto de "desconfirmacion™ propuesto por Oliver (1981) a través de su estudio sobre
la complacencia de los usuarios. Esta teoria sostiene que la satisfaccion del cliente
depende de si el servicio recibido supera, iguala o no alcanza sus expectativas previas.

Desde entonces, se han realizado numerosos estudios y se han presentado
planteamientos complejos y controvertidos para diferentes tipos de servicios. Sin
embargo, aln no se ha establecido un modelo generalmente aceptado y aplicable en todos
los casos. Un ejemplo de esto es el incremento en la aceptacién de técnicas para asegurar
la calidad, como las normas ISO 9000 o los modelos de autoevaluacion, como resultado
de la preocupacion de las empresas por mejorar los procesos y el manejo de la calidad.
La importancia de la administracion del servicio se ha vuelto fundamental, lo que ha
motivado a un nimero cada vez mayor de personas a definirla, evaluarla y, en Gltima
instancia, perfeccionarla. Considerando las definiciones e importancia de la calidad de
los servicios administrativos, procederemos a considerar las teorias que explican su

origen, definicidn, caracteristicas y relevancia en el ambito de los servicios publicos:
2.2.1.5. Teorias de la Calidad del Servicio Administrativo.
a) Modelo SERVQUAL por Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988)

El modelo SERVQUAL fue creado para evaluar la calidad de servicios desde la
perspectiva del consumidor. Dada la complejidad de los servicios, que son intangibles,
heterogéneos e inseparables de su produccién y consumo, este modelo se basa en
identificar brechas entre las expectativas y percepciones de los clientes respecto al

servicio recibido.
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El modelo SERVQUAL tiene fundamento en cinco (5) dimensiones esenciales:

1. Tangibles: calidad fisica de las instalaciones, equipos y personal que representa la

organizacion.
2. Fiabilidad: capacidad de prestar el servicio de forma correcta y confiable.

3. Capacidad de respuesta: disposicion y rapidez del personal para asistir a los

usuarios.
4. Seguridad: capacidad para generar confianza y proporcionar un servicio seguro.

5. Empatia: mide la atencion personalizada y el trato individualizado que recibe cada

cliente.

Estas dimensiones se miden a traves de una encuesta SERVQUAL que compara
las expectativas del cliente con sus percepciones del servicio recibido. La diferencia entre
ambas medidas indica el nivel de calidad del servicio, con una puntuacién positiva que
indica una percepcién de calidad alta y una negativa que revela una insatisfaccion.

El modelo SERVQUAL, a través de sus 22 items, se ha convertido en una
herramienta ampliamente utilizada en la gestion de la calidad del servicio, permitiendo a
las organizaciones identificar areas de mejora para satisfacer las expectativas y

necesidades de sus clientes.
Relevancia del Modelo SERVQUAL

El modelo SERVQUAL ha demostrado ser una herramienta fundamental en la
evaluacion de la calidad del servicio en diversos sectores, gracias a su enfoque orientado

al cliente y su estructura diagnostica. Su relevancia se manifiesta en varios aspectos:

o Orientacion al cliente: la evaluacién de la calidad del servicio pone un énfasis
particular en la perspectiva del cliente, aspecto crucial para su satisfaccion y
fidelizacion, ya que permite a las organizaciones alinear sus servicios con las
expectativas de los usuarios.

e Andlisis detallado: ofrece informacion detallada sobre cada dimension de la

calidad del servicio, el modelo facilita la identificacion de areas especificas de
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mejora, permitiendo a las organizaciones abordar brechas de manera puntual y
sistematica.

o Adaptabilidad: una de las fortalezas del SERVQUAL es su flexibilidad y
capacidad de adaptacion en distintos contextos y sectores, desde la salud y la
educacion hasta el turismo y los servicios publicos, lo que evidencia su

aplicabilidad global.

El impacto del SERVQUAL es significativo tanto en la investigacion académica
como en la practica empresarial, promoviendo una cultura de orientacién al cliente. Su
uso ha permitido a las organizaciones adaptar sus estrategias para cerrar las brechas de
servicio y elevar los estandares de calidad, generando una mejora constante en la

percepcion del servicio y en la satisfaccidn del cliente.
b) Modelo de Calidad Total (TQM) por Deming (1986)

La Gestion de Calidad Total (TQM), popularizada por W. Edwards Deming, es
una filosofia de gestion que busca la mejora continua en todos los aspectos de una
organizacion, centrandose en satisfacer o superar las expectativas de los clientes. Deming
introdujo conceptos innovadores en control de calidad, que se convirtieron en la base de

este modelo.
Principios fundamentales del Modelo TQM

TQM es una filosofia administrativa orientada hacia la mejora constante, con el
objetivo de proporcionar productos y servicios que satisfagan o excedan las expectativas
de los clientes. Los principios fundamentales de TQM incluyen (Martins & Costa Neto,
1998):

1. Enfoque en el cliente: la calidad se establece en funcion de las exigencias y
expectaciones del cliente.

2. Mejora continua: todos los procesos deben ser evaluados y mejorados
constantemente.

3. Participacion de los colaboradores: desde los directivos hasta el personal

operativo, todos los empleados estan involucrados en la mejora de la calidad.



25

4. Toma de decisiones basada en datos: las decisiones se fundamentan en datos
precisos y analisis rigurosos.

5. Gestion por procesos: identificacion, comprension y gestion de procesos
interrelacionados para lograr resultados eficientes y efectivos.

6. Enfoque sistémico: la organizacion se visualiza como un sistema interrelacionado,

donde las mejoras en una parte impactan positivamente en el conjunto.

Caracteristicas de TQM segun Deming (1986)

« Orientacién a procesos: enfatiza la importancia de comprender y gestionar los

procesos para mejorar la calidad.

« Enfoque preventivo: busca prevenir problemas antes de que ocurran, en lugar de

corregirlos después.

e Cultura de calidad: fomenta una cultura organizacional donde todos los empleados
se sienten responsables de la calidad.

e Formacién y capacitacion continua: promueve la capacitacion constante de los
empleados para mejorar sus habilidades y conocimientos en relacién con la

calidad.

TQM es un enfoque integral que tiene un impacto profundo en la eficiencia y
efectividad de las organizaciones, al fomentar una cultura de mejora continua. Su énfasis
en la satisfaccion del cliente, la participacion de los empleados y la toma de decisiones
basadas en datos ha demostrado ser esencial para el éxito y la competitividad de las
organizaciones en el mercado actual. Ambos modelos, SERVQUAL y TQM, ofrecen
enfoques complementarios que fortalecen la calidad de los servicios administrativos y

contribuyen a la creacion de valor para el cliente.
c) Teoria de la Gestion por Procesos

La teoria de la Gestion por Procesos tiene sus origenes en la reingenieria de
procesos empresariales (BPR, por sus siglas en inglés), una metodologia revolucionaria
que fue popularizada por Hammer y Champy (1993). Su libro "Reengineering the

Corporation™” (1993) marc6 un hito al desafiar las formas tradicionales de organizar el
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trabajo y sugerir una reevaluacion radical de los procesos de negocio para lograr mejoras
significativas en rendimiento y eficiencia. La teoria de Gestion por Procesos proporciona
un método sistematico para optimizar la efectividad y eficiencia organizacional a través
de la identificacion, modelado, analisis, redisefio, implementacion, monitoreo vy
optimizacion de procesos clave. A continuacion, se detallan los componentes clave y

caracteristicas de esta teoria:

1. Identificacion de procesos: reconocer y mapear todos los procesos relevantes
dentro de la organizacion.

2. Modelado de procesos: representar visualmente los procesos para comprender las
relaciones y flujos de trabajo.

3. Andlisis de procesos: evaluar los procesos para identificar cuellos de botella,
redundancias y areas de mejora.

4. Implementacion de procesos: poner en practica los procesos redisefiados mediante
la asignacidn de recursos y capacitacion del personal.

5. Monitoreo de procesos: supervisar los procesos en tiempo real para garantizar que

funcionen segun lo previsto.

La gestion por procesos es una metodologia eficaz y versatil que transforma la
operatividad organizacional, impactando significativamente diversas areas (Hammer y
Champy, 1993):

o Eficiencia operativa: optimiza los procesos para reducir costos, minimizar
desperdicios y optimizar el nivel de productividad.

o Eficacia de la prestacion: asegura que las acciones estén alineadas con las
expectaciones de los consumidores, mejorando la complacencia del mismo.

o Flexibilidad y adaptabilidad: permite a las organizaciones adaptarse rapidamente
a cambios en el mercado o en el entorno regulatorio.

« Innovacion: fomenta la creatividad y la innovacion en el disefio y redisefio de
procesos.

« Toma de decisiones basada en datos: emplea datos y analisis para orientar las
decisiones y perfeccionar los procesos.
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Esta teoria representa una metodologia eficaz y versétil que capacita a las
organizaciones para mejorar la eficiencia y la efectividad de sus operaciones. Su enfoque
en la optimizacion de procesos permite a las organizaciones responder con mayor agilidad
a los cambios del mercado y a las necesidades de los clientes, garantizando su
sostenibilidad y competitividad en el largo plazo.

d) Teoria del Valor Publico

La teoria del Valor Pablico fue desarrollada por Mark H. Moore, un destacado
profesor de Gestion Publica en Harvard Kennedy School, en su obra seminal, "Creating
Public Value: Strategic Management in Government™ (1995). Moore (1995) cre0 esta
teoria como respuesta a las limitaciones de los enfoques tradicionales de la administracion
publica, que se centraban en la eficiencia burocratica y en el control, asi como de la nueva
gestion publica, que daba prioridad a la eficiencia del mercado. La teoria plantea que las
entidades gubernamentales deberian enfocarse en generar valor para la sociedad, de
manera similar a coémo las empresas privadas crean valor para sus accionistas. Moore
sugiere que los administradores publicos actien como estrategas que busquen maximizar

el valor publico mediante el uso estratégico de los recursos y capacidades disponibles.

Los pilares fundamentales de la teoria del Valor Publico son los siguientes
(Moore, 1995):

1. Valor publico: se refiere a la creacién de valor que es apreciado por los ciudadanos
y que contribuye al bienestar social.

2. Legitimidad y apoyo: las acciones y decisiones de los gestores publicos deben
contar con la legitimidad y el respaldo de los ciudadanos y otras partes interesadas,
lo cual se logra a través de la participacion democratica y el consenso.

3. Capacidades operacionales: las organizaciones publicas deben desarrollar y
utilizar eficazmente sus capacidades para ofrecer servicios y alcanzar los

resultados deseados.

Para alcanzar estos objetivos, Moore sugiere que los gestores publicos deben

responder tres preguntas estratégicas clave:

1. ¢Que valor publico buscamos crear?
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2. ¢Qué fuentes de legitimidad y apoyo podemos movilizar?

3. ¢Qué capacidades operacionales necesitamos para crear el valor publico deseado?

Caracteristicas de la Teoria del Valor Publico segun Moore (1995)

« Orientacién a la sociedad: enfoca la gestion publica en la creacion de valor que
beneficia a la sociedad en su conjunto.

o Gestion estratégica: los gestores publicos actian como estrategas que identifican,
movilizan y gestionan recursos y capacidades para crear valor.

« Participacion y legitimidad: enfatiza la importancia de la participacion ciudadana
y la obtencion de legitimidad para las acciones gubernamentales.

e Innovacion y adaptabilidad: promueve la innovacion y la adaptabilidad en la
gestion publica para responder a las cambiantes necesidades y expectativas de la

sociedad.

La Teoria del Valor Publico de Moore proporciona un marco estratégico para la
gestion publica que pone el foco en la creacion de valor social, el logro de legitimidad y
apoyo, Y el desarrollo de capacidades operativas. Este enfoque ha transformado la forma
de pensar y actuar de los gestores publicos, fomentando una administracion mas
participativa y orientada a resultados. Al priorizar la generacion de valor para la sociedad,
esta teoria no solo optimiza los resultados de las organizaciones publicas, sino que
también refuerza la confianza y el compromiso de los ciudadanos con sus gobiernos.

En el contexto de este estudio, se decidio adoptar el enfoque del modelo de
SERVQUAL, debido a su utilidad para evaluar y mejorar la calidad del servicio desde el
punto de vista del usuario. Este enfoque permite que las organizaciones detecten areas de
mejora para incrementar la satisfaccion del usuario y promuevan la implementacién de
mejoras continuas en los servicios ofrecidos. En ese sentido, se considerd las dimensiones

propuestas por este modelo:
2.2.2. Dimensiones de Calidad del Servicio Administrativo

El modelo SERVQUAL permite evaluar la calidad del servicio administrativo al
proporcionar una estructura que facilita la comprensién de las expectativas y la valoracion

de la prestacion de los usuarios. Este enfoque permite un analisis tanto cuantitativo como
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cualitativo, ofreciendo una vision integral de los elementos del comportamiento del
consumidor, que suelen ser complejos y dificiles de prever (Matsumoto, 2014).

A través del andlisis de las opiniones de los usuarios y las impresiones de los
colaboradores sobre la calidad del servicio, SERVQUAL brinda un diagndéstico completo
y recomendaciones de mejora. En este estudio, se evalla la calidad del servicio en la
UGEL de Tacna mediante las dimensiones propuestas por Zeithaml et al., (2009) y

Parasuraman et al., (1988) :

2.2.2.1. Fiabilidad.

La fiabilidad en el desarrollo de servicios se relaciona con la formalidad y
exactitud, demostrando la habilidad de una institucion para efectuar sus compromisos y,
proporcionar la prestacion prometida. Segin Gonzales y Huanca (2020) una organizacion
es considerada fiable si cumple consistentemente con los requisitos de calidad en sus
productos y servicios. Desde una perspectiva ética, es fundamental ofrecer razones y
justificaciones que demuestren un nivel de confianza y seguridad en un entorno laboral
durante un periodo especifico. Aungue su origen y sistema han sido reinterpretados por
diversas fuentes, actualmente se enfocan més en la voluntad del ser humano para lograr
el efecto deseado.

En el sector publico, la fiabilidad es crucial porque afecta directamente la
confianza y satisfaccion de los ciudadanos. Este concepto incluye aspectos como la
precision en la ejecucion de servicios, la consistencia en el cumplimiento de las promesas
y la capacidad de los servicios publicos para mantener un estandar de calidad en todas las
interacciones con los ciudadanos. A continuacién se presentan las caracteristicas que

considera la dimension (Parasuramaran et al., 1988; Zeithaml & Parasumaran, 2004):

Caracteristicas de la fiabilidad

1. Cumplimiento de promesas: capacidad de cumplir con los compromisos y
promesas hechas a los ciudadanos. Por ejemplo, si una entidad gubernamental
promete emitir un documento en un plazo determinado, se mide la fiabilidad por

su habilidad de efectuar en un plazo consistente.
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Precision en el servicio: exactitud y precision en la prestacion de servicios. Esto
incluye evitar errores administrativos, garantizar que la informacion
proporcionada sea correcta y que los procesos se ejecuten segun lo especificado.
Consistencia en el desemperfio: capacidad de proporcionar un servicio uniforme
cada vez que se presta. Los ciudadanos deben recibir el mismo nivel de calidad
sin importar cuando o quién proporciona el servicio.

Confiabilidad en la informacion: provisién de informacion precisa y confiable a
los ciudadanos. Esto incluye la comunicacion clara y la disponibilidad de
informacion actualizada.

Resolucién de problemas: capacidad para resolver problemas y cumplir con las
expectativas cuando surgen dificultades. Esto incluye tener procedimientos

efectivos para manejar quejas y resolver disputas de manera justa y eficiente.

La fiabilidad es una dimensién esencial en la evaluacion de la calidad del servicio

en las instituciones publicas, ya que influye directamente en la confianza de los

ciudadanos hacia la administracion. En este contexto, para la investigacion se trabajo con

el indicador confiabilidad y desempefio, se enfocan en medir la capacidad del personal

administrativo de la UGEL de Tacna para cumplir con sus compromisos y ofrecer un

servicio que no solo sea consistente, sino que también genere una sensacion de seguridad

en los usuarios. A continuacion, estos indicadores miden la percepcion de los usuarios

sobre la fiabilidad del servicio administrativo brindado por el personal de la UGEL de

Tacna. Se evaluaron los siguientes aspectos (Condor, 2022; Parasuramaran et al., 1988;
Zeithaml & Parasumaran, 2004):

Confiabilidad del servicio: se considera que el servicio administrativo
proporcionado por el personal es confiable desde la perspectiva del usuario.
Interés en la solucién de incertidumbres: los usuarios perciben que, al acudir a las
instalaciones, el personal muestra un sincero interés en resolver sus inquietudes.
Seguridad en la informacion: el personal administrativo demuestra seguridad y
certeza en la informacion que ofrece a los usuarios.

Desempefio correcto: desde la perspectiva de los usuarios, el personal

administrativo realiza sus funciones de manera correcta y efectiva.
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¢ Nivel de fiabilidad: el servicio administrativo genera un alto nivel de fiabilidad en

los usuarios al momento de requerir la solucion de algin asunto.

Este indicador permitié identificar areas de mejora y reforzar la confianza de los
ciudadanos en el servicio publico, asegurando que se cumplan los compromisos y se

mantenga un estandar de calidad consistente.

2.2.2.2. Capacidad de Respuesta.

La capacidad de respuesta se refiere a la habilidad de una organizacion para
apoyar a sus usuarios de manera Util y eficiente, poniendo especial énfasis en la rapidez
y la atencion oportuna a sus necesidades. Segun Galviz (2011) , esta dimension implica
el deseo de brindar un servicio rapido y eficiente, donde la celeridad y la disposicidn son
esenciales para satisfacer a los clientes.

En el contexto del sector publico, esta capacidad es una dimension clave del
modelo SERVQUAL. Esta dimension se enfoca en la prontitud y disposicion de apoyar
al ciudadano y disipar sus inconvenientes de manera eficaz. Es crucial en el sector publico
porque refleja la eficiencia operativa y la orientacion al ciudadano de la administracion

(Parasuramaran et al., 1988; Zeithaml & Parasumaran, 2004).

Caracteristicas de la capacidad de respuesta

1. Tiempo de respuesta: prontitud con la que los servicios publicos responden a las
solicitudes, preguntas o quejas de los ciudadanos. Un tiempo de contestacion
rapida es fundamental para acrecentar la complacencia en el usuario.

2. Eficacia en la resolucion de problemas: capacidad para abordar y resolver las
consultas o problemas de los ciudadanos de manera eficiente, reduciendo la
necesidad de multiples interacciones.

3. Flexibilidad en la prestacion del servicio: habilidad para adaptar los servicios a
las necesidades cambiantes de los ciudadanos o para manejar situaciones
excepcionales.

4. Comunicacion proactiva: iniciativa para mantener a los ciudadanos informados
sobre el estado de sus solicitudes o cualquier cambio en los servicios que podria

afectarles.
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La capacidad de respuesta es una dimension fundamental en la evaluacién de la
calidad del servicio publico, ya que determina la efectividad con la que una organizacion
atiende las necesidades de sus usuarios. Dentro de esta dimension, los indicadores que la
conforman son: celeridad, conformidad y capacidad de resolucion, estos se centran en la
rapidez y eficiencia con la que el personal administrativo de la UGEL de Tacna
proporciona sus servicios. A continuacion, se presentan los items que componen estos
indicadores, que permitiran evaluar de manera integral la percepciéon de los docentes
sobre la prontitud y calidad del servicio administrativo recibido (Condor, 2022;
Parasuramaran et al., 1988; Zeithaml & Parasumaran, 2004):

e Servicio rapido y de calidad: los usuarios consideran que el personal
administrativo ofrece un servicio que responde rapidamente a sus necesidades,
manteniendo un estandar de calidad.

e Plazos prudentes: desde la experiencia de los usuarios, se evalta si el servicio
recibido se ejecuta dentro de un plazo razonable durante sus visitas a la entidad.

e Prontitud en la ejecucion: se mide la capacidad del personal administrativo para
ejecutar los servicios con la prontitud debida, reflejando su disposicién para
atender a los ciudadanos.

e Conformidad con el servicio: los usuarios perciben que el personal administrativo
genera un nivel de conformidad luego de recibir el servicio, indicando satisfaccion
con la atencion brindada.

e Resolucion de problemas: se evalla la capacidad del servicio administrativo para
resolver problemas que puedan surgir durante la atencién, destacando la eficacia

en la gestion de inconvenientes.

Un servicio agil y oportuno es esencial para garantizar la satisfaccion del
ciudadano, reflejando la disposicion del personal para actuar de manera proactiva ante las

inquietudes y requerimientos de los usuarios.
2.2.2.3. Empatia.

Para Matsumoto (2014) el grado de dedicacion individualizada que una compafiia
otorga a sus clientes es esencial. Proporcionar servicios adaptados a las necesidades y

preferencias individuales de los usuarios a través de un enfoque personalizado es crucial.
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La empatia se manifiesta cuando una persona escucha atentamente a los demas y sabe
cuando intervenir. Por tanto, la empatia es fundamental para lograr éxito en las relaciones
interpersonales.

En el modelo SERVQUAL, la dimension de empatia se refiere a la atencion
personalizada y el cuidado que el personal administrativo brinda a sus usuarios. Por
consiguiente, en el ambito gubernamental, la empatia consiste en comprender y satisfacer
las necesidades y preocupaciones de los ciudadanos de forma personalizada y

comprensiva (Parasuramaran et al., 1988; Zeithaml & Parasumaran, 2004).
Caracteristicas de la empatia en el sector publico

1. Acceso personalizado a servicios: brindar acceso facil y conveniente a los
servicios publicos, ajustados a las necesidades especificas de cada ciudadano.

2. Comunicacion clara y comprensiva: utilizar un lenguaje claro y comprensivo,
asegurandose de que los ciudadanos entiendan completamente los procesos y
requisitos.

3. Atencion personalizada: tratar a cada ciudadano de manera Unica, mostrando un
interés genuino por sus circunstancias y preocupaciones particulares.

4. Sensibilidad y comprension: mostrar sensibilidad hacia las situaciones personales
de los ciudadanos y ser comprensivo con sus problemas y desafios.

5. Asistencia proactiva: proporcionar ayuda proactiva para que los ciudadanos

puedan aprovechar plenamente los servicios disponibles.

La empatia es un componente esencial en la prestacion de servicios publicos, que
influye directamente en la satisfaccion de los ciudadanos. Al centrarse en mejorar la
empatia, las administraciones pueden ofrecer una experiencia de servicio mas
satisfactoria y relevante para todos los ciudadanos.

La empatia, como dimension esencial del modelo SERVQUAL, implica no solo
escuchar, sino también entender y responder adecuadamente a las inquietudes de los
docentes. Por tanto se considera como indicadores la atencion individualizada y el
lenguaje adecuado, ya que permite medir la experiencia del usuario, permitiendo

fortalecer la relacion entre el personal administrativo y quienes requieren sus servicios.
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A continuacion, se presenta los aspectos clave que miden los indicadores (Condor, 2022;
Parasuramaran et al., 1988; Zeithaml & Parasumaran, 2004):
e EI servicio administrativo, desde su percepcion, cuenta con atencion
personalizada en su labor.
e La respuesta a las consultas es atendida con empatia, considerando que los
docentes requieren una respuesta o solucion a su requerimiento.
e El personal administrativo se preocupa por usted en sus necesidades e intereses.
e El servicio administrativo que recibe es respetuoso y agradable hacia usted.
e En el trato y atencién brindado, el servicio administrativo utiliza un lenguaje
comprensible al proporcionar informacion.

Aunque todavia persiste el monopolio publico en la prestacion de ciertos
servicios, especialmente aquellos que implican el ejercicio de autoridad, la manera en que
se brinda dicha prestacion se ha vuelto méas abierta. Se han incorporado aspectos que hasta
hace poco solo se conocian en el sector privado, lo cual ha resultado en una mejora en la
calidad de la prestacion administrativa y en la satisfaccion de manera méas adecuada las
necesidades y preferencias de los ciudadanos.

Diversos problemas afectan a los servicios publicos, como demoras prolongadas,
instalaciones inapropiadas, exigencias superfluas, desconocimiento del personal de
atencion y un servicio ineficiente, entre otros factores. Pero, ¢cudl es la razén detras de la
posibilidad de que estas situaciones se presenten? En primer lugar, esto podria ser porque,
a diferencia del sector privado, el Estado es el Unico proveedor de prestaciones publicas,
esto implica que los beneficiarios no tienen la opcion de elegir quién les brindara un
servicio especifico. Factores como la conflictividad social, el descontento con los
servicios publicos, la falta de confianza en los lideres politicos y la insatisfaccion con el
sistema economico han llevado a la poblacion a expresarse de distintas maneras. Esta
situacion ha resultado en la pérdida de legitimidad de los gobiernos y ha afectado la
gobernabilidad democratica del pais. En ese sentido, el Estado ha modificado su
perspectiva sobre la prestacion de servicios publicos y ha enfocado su atencion en los
habitantes de la ciudad.

Con el objetivo de lograrlo, la respuesta del Estado ha sido impulsar una serie de

normativas que buscan mejorar la calidad de los servicios publicos para responder a las
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necesidades de los ciudadanos. A continuacion, se describen algunos documentos

normativos clave que respaldan esta iniciativa:
2.2.3. Ley Marco de Modernizacion de la Gestion del Estado

La Ley Marco de Modernizacion de la Gestion del Estado (Ley 27658, 2013)
establece el objetivo de mejorar la calidad en la prestacion de servicios publicos, con el
fin de reducir las brechas de atencion existentes y ofrecer servicios de excelencia que
mejoren el bienestar de los ciudadanos. Iniciativas como el CERAP digital, el acceso a
copias certificadas de actas de matrimonio y partidas de nacimiento a cargo del RENIEC,
y la implementacion de los Centros de Atencién al Ciudadano (MAC) buscan reducir
tiempos y costos para los ciudadanos, permitiéndoles acceder a servicios de manera mas

agil y eficiente.
2.2.4. Politica Nacional de Modernizacion de la Gestion Publica

La Politica Nacional de Modernizacion de la Gestion Pablica tiene como objetivo
la construccién de un Estado modernizado, enfocado en proporcionar servicios eficientes
y de calidad que satisfagan las necesidades de los ciudadanos. La vision de esta politica
es lograr una administracion estatal que atienda de manera efectiva a la poblacion,
contribuyendo asi al bienestar general y al desarrollo del pais.

Para alcanzar este propdsito, la politica establece cinco pilares fundamentales que
deben guiar la gestion de todas las entidades publicas, permitiendo que cada entidad
defina y ofrezca bienes y servicios de acuerdo con su mision y el marco normativo que la
rige.

e Orientacién a resultados: las entidades publicas deben enfocarse en obtener
resultados tangibles y positivos que impacten el bienestar de los ciudadanos y la
calidad de vida en el pais.

e Eficiencia en la gestidn: la administracion publica debe ser eficiente en el uso de
sus recursos, ajustando el presupuesto y optimizando los procesos para alcanzar
sus metas y brindar servicios de calidad a la ciudadania.

e Automatizacion de procesos: con el fin de mejorar la eficiencia, se deben
implementar tecnologias y sistemas de automatizacion en los procedimientos

administrativos, reduciendo tiempos y costos en la produccion de servicios.
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e Desarrollo de capacidades del personal: es necesario contar con un equipo
capacitado en habilidades técnicas y de servicio al ciudadano, que pueda
desempefiar sus funciones con profesionalismo y compromiso, poniendo las
necesidades del ciudadano en el centro de su labor.

e Sistemas de monitoreo y evaluacion: las entidades publicas deben implementar
sistemas de informacion efectivos que permitan monitorear, evaluar y tomar
acciones correctivas cuando sea necesario, asegurando asi que los servicios tengan

el impacto esperado en la sociedad.

Segun Ventura (2020), un presupuesto alineado con estos objetivos y la
reestructuracion o automatizacién de procedimientos son esenciales para una gestion
eficaz Ademas, el Estado debe reestructurar sus procedimientos y, si es necesario,
automatizarlos para lograr una produccion eficiente de productos y servicios. Todo esto
es posible si se dispone de un equipo capacitado en las habilidades necesarias para
desempeniar sus labores con el objetivo de brindar un servicio orientado al ciudadano. Por
ualtimo, es crucial que las organizaciones cuenten con un sistema de monitoreo y
evaluacion tambien juegan un papel crucial, ya que permiten evaluar la calidad de los
servicios y tomar decisiones informadas para mejorar continuamente.

La implementacion de manuales de atencion ciudadana y normas técnicas de
calidad para la gestion del servicio en las entidades publicas son esfuerzos que buscan
orientar y mejorar la calidad de los servicios publicos en Peru. Esto incluye la evaluacion
continua de las organizaciones y del personal encargado de proveer estos servicios,
promoviendo asi una transformacion progresiva hacia una administracion puablica

moderna y orientada al ciudadano.

2.3. Satisfaccién Docente

2.3.1. Concepciones Teoricas de la Satisfaccion Docente

El desarrollo profesional del docente se encuentra profundamente influenciado
por su interaccion constante con la comunidad educativa, lo cual impacta en su
satisfaccion laboral y en su motivacion para ensefiar. Las interacciones con estudiantes,
colegas, y padres de familia afectan la percepcion que el docente tiene sobre su labor,

incidiendo en su compromiso con la ensefianza.
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La teoria de la autodeterminacion propuesta por Deci y Ryan (1985) sostiene que
la satisfaccion de tres necesidades psicologicas basicas —competencia, autonomia y
relaciones— es fundamental para lograr una motivacion autodeterminada. Cuando el
entorno de trabajo permite satisfacer estas necesidades en alineacion con los valores e
intereses personales del docente, su motivacion hacia la ensefianza se fortalece de forma
intrinseca. Por el contrario, cuando el entorno no permite la satisfaccion de estas
necesidades, la motivacion intrinseca disminuye, y los docentes pueden ver su
compromiso educativo comprometido (Deci & Ryan, 1985; Vallerand, 1997; Richer
etal., 2002).

La autonomia en el trabajo es un aspecto clave para la satisfaccion docente. Perie
y Baker (1997) destacan que los docentes que gozan de mayor autonomia en sus tareas
tienen niveles de satisfaccion méas altos. Sin embargo, cuando los docentes se sienten
presionados por colegas, administradores o por restricciones curriculares, experimentan
una reduccion en su motivacion intrinseca, lo cual se traduce en un menor apoyo a la
autonomia de los estudiantes (Pelletier et al., 2002).

Las presiones laborales, tales como la falta de tiempo, la supervision estricta por
parte de la administracion y el enfoque en evaluaciones basadas en el rendimiento de los
estudiantes, también contribuyen a reducir la satisfaccion docente. Taylor et al. (2008)
demostraron que los docentes sometidos a estas presiones experimentan una menor
satisfaccion en relacion a sus necesidades de competencia, autonomia y relaciones.

Asimismo, el entorno laboral desempefia un papel importante en la satisfaccion y
bienestar emocional de los docentes. La falta de relaciones positivas y de una
comunicacion efectiva entre padres, estudiantes y maestros puede provocar un
sentimiento de descontento y estrés en los docentes, afectando su salud mental (Ruiz
Quiles et al., 2015). Una comunicacion fluiday relaciones sélidas dentro de la comunidad
educativa contribuyen al desarrollo de la autoconfianza del docente, mientras que su

ausencia puede generar emociones negativas y desmotivacién hacia su trabajo.

2.3.1.1. Satisfaccion.

Segun Kotler et al. (2012), la satisfaccidn proviene de como los usuarios perciben
un producto o servicio, en funcién de los beneficios futuros que les aporta. Esto implica

que la satisfaccion depende de cuén efectivo resulta el bien o servicio para cumplir con
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las expectativas de los usuarios. En este sentido, lograr y mantener niveles adecuados de
satisfaccion es una meta fundamental para cualquier organizacion, ya que esta
directamente relacionada con la calidad del servicio y la relacién que establece con sus
clientes.

Para Zeithaml et al. (2009), la satisfaccion de los usuarios se mide en funcién de
si el producto o servicio cumple con sus requerimientos y expectativas. En la actualidad,
la satisfaccion del beneficiario no solo es crucial para el éxito de una organizacion, sino
que también tiene un impacto significativo en su reputacién y en la lealtad del usuario.
Los clientes tienden a sentirse satisfechos cuando sus expectativas son cumplidas o
incluso superadas. En algunos casos, maximizar la satisfaccion puede implicar coordinar
los productos y servicios de la organizacion con las necesidades especificas del usuario.
La satisfaccion puede construirse de manera progresiva a través de experiencias positivas,
0 puede surgir en momentos clave, como una primera experiencia de consumo exitosa.

Inca (2015) destaca que los indicadores de calidad evaltdan la satisfaccion del
usuario o cliente, informacion que cominmente se obtiene mediante encuestas. Esto
sugiere que la percepcion de calidad se basa en el grado de satisfaccion expresado por el
usuario. En consonancia, Quispe y Huisa (2021) sefialan que la satisfaccion del cliente
estd intimamente ligada a la comparacion entre la percepcion del producto y sus
expectativas iniciales. De este modo, los usuarios se sentiran insatisfechos cuando el
desempefio del producto no alcance sus expectativas, y satisfechos cuando el producto
cumpla o exceda estas expectativas.

Por su parte, Gonzales y Huanca (2020) afirman que cualquier organizacion aspira
a satisfacer a sus clientes, pero es fundamental desarrollar herramientas adecuadas para
facilitar este proceso. Por tanto, la satisfaccién del cliente se reconoce como un
componente crucial para la reputacion de la organizacion, ya que refleja la eficacia de su

oferta y su compromiso con el bienestar del usuario.

2.3.1.2. Caracteristicas de la Satisfaccién.

De acuerdo con Arce (2022), existen diversos factores que influyen en la
satisfaccion del usuario en el contexto de los servicios publicos. Entre estos factores
destacan:

¢ El enfogue organizacional en los tiempos de espera y el entorno.
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e Lacalidad de la atencion recibida y su impacto en el estado de animo del usuario.
e Laimpresién de los usuarios acerca de la atencion proporcionada por el personal

administrativo.

Por otra parte, Rivas et al. (2017), identifican elementos de la infraestructura del

establecimiento que también contribuyen a la satisfaccion, como:

e Lacalidad de los materiales utilizados.
e Laeficacia de la sefalizacion.
e Ladisposicion de espacios abiertos.

e El nivel de limpieza y orden.

Asimismo, la confianza que transmite el personal administrativo y la calidad de
sus interacciones con los usuarios son elementos fundamentales. Segun Fernandez y
Campifia (2015), la satisfaccion del usuario puede componerse en las siguientes
caracteristicas:

Desempefio percibido: opinion del consumidor tras recibir un producto o
asistencia, fundamentada en los beneficios adquiridos y en su perspectiva subjetiva.

Expectativas: las ilusiones del usuario respecto a lo que espera lograr,
influenciadas por promesas de la empresa, experiencias previas y opiniones de personas
cercanas.

Por tanto, la satisfaccion del usuario depende de cémo percibe el desemperfio de
un servicio en relacion con sus expectativas. Si el desempefio no alcanza estas
expectativas, el usuario puede experimentar insatisfaccién. Considerando las definiciones
e importancia de la satisfaccion, procederemos a considerar las teorias que explican su

origen, definicion, caracteristicas y relevancia en el ambito de los servicios publicos:

a) Teoria del desempefio percibido

La teoria del Desempefio Percibido (Perceived Performance Theory) es un marco
conceptual que se enfoca en cdmo los usuarios observan el desempefio efectivo de la
prestacion y coOmo su percepcion incide directamente en su nivel de complacencia. Esta
teoria fue desarrollada por Parasuramaran et al., (1988) como parte de su investigacion

sobre la calidad del servicio. En su esencia, la teoria del Desempefio Percibido sugiere
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que la calidad del servicio se evallda por los clientes en funcién de la discrepancia
percibida entre lo que esperan del servicio y su experiencia real con él. Esta discrepancia
se refiere a la disparidad entre las expectaciones del consumidor y como perciben el
rendimiento de la prestaciébn en areas especificas, como fiabilidad, tangibilidad,

seguridad, comprensién y capacidad de respuesta.

Algunos elementos clave de esta teoria incluyen (Parasuramaran et al., 1988):

1. Enfasis en la percepcion del usuario: se define por como el usuario percibe el
rendimiento real del servicio, mas que por las caracteristicas objetivas del servicio
en si mismo.

2. Enfoque en multiples dimensiones: reconoce que puede ser evaluada en maltiples
dimensiones.

3. Comparacion entre expectativas y desempefio percibido: la discrepancia con las
expectaciones del usuario y su experiencia veridica con la prestacion es esencial
para valorar la calidad que se percibe.

4. Relevancia de la mejora continua: proporciona un punto de partida para mejorar
continuamente la eficacia de la prestacion, al identificar areas especificas donde
se pueden realizar mejoras para reducir la discrepancia entre expectativas y

desempefio percibido.

La teoria del Desempefio Percibido ha sido ampliamente adoptada en la
investigacion y en la practica en el &mbito de la gestion de servicios, ya que permite
comprender mejor como los usuarios evalian el servicio recibido y proporciona
estrategias para incrementar la satisfaccion al mejorar las dimensiones que impactan

directamente en la percepcion de calidad.

b) Teoria de la expectativa-confirmacion

La teoria de la Expectativa-Confirmacion (Expectation-Confirmation Theory,
ECT), desarrollada por Oliver (1981), es un modelo que explica como los consumidores
evalUan su satisfaccion con un servicio o producto a través de la comparacion de sus

expectativas previas con la experiencia real de consumo. Esta teoria se centra en la
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relacion entre el desempefio percibido y las expectativas iniciales, con la satisfaccion
derivandose de la evaluacion de esta comparacion.
Esta comparacion puede expresarse mediante la siguiente férmula:

Satisfaccion = Desempefio Percibido — Expectativas

Aqui hay algunas caracteristicas clave de la teoria de la Expectativa-Confirmacion
(Oliver, 1981):

1. Enfoque en la comparacion de expectativas y desempefio percibido: se establece
mediante la comparacion entre las expectaciones iniciales del usuario y su
discernimiento del rendimiento real de la prestacion. Si la percepcion del
rendimiento iguala o supera las expectativas, el cliente quedaréa satisfecho.

2. Importancia de la confirmacion: la teoria postula que la confirmacion positiva, es
decir, cuando la experiencia de un cliente confirma sus expectativas iniciales,
conduce a niveles mas altos de satisfaccion y lealtad hacia el servicio o producto.

3. Ciclo de retroalimentacion: la teoria implica un ciclo de retroalimentacion donde
la experiencia de un consumidor con un servicio influye en sus expectativas
futuras y su disposicion a volver a utilizar el servicio.

4. Relevancia en la gestion de la calidad del servicio: ha sido ampliamente utilizada
en la administracion de prestaciones para entender y mejorar la complacencia del
usuario mediante la gestion de expectativas y el ajuste del desempefio del servicio

para satisfacer o superar esas expectativas.

La teoria de la Expectativa-Confirmacién ha sido fundamental en el ambito del
marketing y la administracion de servicios, pues proporciona una base para entender
cémo los consumidores evallan sus experiencias. Esto ha llevado a la implementacién de
practicas de gestién de calidad mas eficaces, ya que permite identificar y atender mejor
las expectativas de los usuarios, promoviendo una satisfaccion sostenida y una mejora

continua en los servicios prestados.
c) Modelo de medicion de la satisfaccion del cliente

El Modelo de Medicidn de la Satisfaccion del Cliente es un marco conceptual que

permite evaluar las percepciones de los usuarios sobre un producto o servicio. Este
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modelo no pertenece a un unico autor, sino que ha sido desarrollado a lo largo del tiempo
por varios investigadores en el campo de la administracion y marketing. Su principal
objetivo es identificar y medir las diferentes dimensiones que afectan la satisfaccion del
cliente.

Segun Zeithaml et al., (2009), algunas caracteristicas comunes en este modelo

incluyen:

1. Calidad del producto o servicio: percepcion del usuario sobre la eficacia del
producto o prestacion que ha adquirido. Incluye aspectos como la confiabilidad,
durabilidad, funcionalidad y prestaciones del producto, o la eficacia y la
satisfaccion de las necesidades del cliente en el caso de los servicios.

2. Calidad del servicio al cliente: se centra en la calidad de la comunicacion cliente-
empresa o proveedor. Incluye aspectos como la cortesia del personal, la fiabilidad
de la ejecucién de compromisos y la capacidad de resolver problemas de manera
efectiva.

3. Valor percibido: se refiere a la relacion entre el precio pagado por el cliente y los
beneficios percibidos del producto o servicio. Los clientes evaltan si el valor que
reciben supera el costo que pagan.

4. Experiencia del cliente: abarca todos los aspectos de la experiencia del cliente,
desde la adquisicion inicial incluso el uso continuo del producto o prestacion.
Incluye aspectos como la facilidad de uso, la conveniencia, la personalizacion y
la satisfaccion emocional derivada de la experiencia.

5. Expectativas cumplidas: se refiere al grado en que el producto o prestacién efectla
correctamente con las expectaciones anticipadas del usuario. Los clientes suelen

estar mas satisfechos cuando sus expectativas son cumplidas o superadas.

Este modelo es util para que las organizaciones comprendan mejor los factores
que influyen en la satisfaccion de los usuarios, permitiéndoles identificar areas de mejora

y formular estrategias para incrementar la lealtad y el compromiso a largo plazo.

Para la presente investigacion, se ha considerado la teoria del Modelo de Medicion
de la Satisfaccion del Cliente, ya que se alinea perfectamente con los objetivos

propuestos. Este modelo permite evaluar de manera integral las percepciones de los



43

usuarios sobre un producto o servicio, identificando dimensiones clave que afectan la
satisfaccion del cliente. Al centrarse en aspectos como la calidad del servicio, la calidad
del producto y la experiencia general del cliente, este enfoque proporciona un marco Util
para comprender y mejorar la satisfaccion en el contexto investigado.

Ademas, las investigaciones de Calva (2009) y Condor (2022) también sustentan
el uso de esta teoria al contemplar dimensiones que reflejan la experiencia del cliente en
los procesos operativos, la solucion de controversias y la satisfaccion con el servicio.
Estas dimensiones no solo son coherentes con los principios del Modelo de Medicion de
la Satisfaccion del Cliente, sino que también aportan una perspectiva enriquecedora sobre
como los usuarios evalGan su interaccion con el servicio. Para ello, se han identificado
dimensiones especificas e indicadores en el contexto de servicios publicos, como los
brindados en la UGEL.

2.3.2. Dimensiones de la Satisfaccion del Docente

2.3.2.1. Satisfaccion Procesos Operativos.

En el contexto de la atencidn administrativa en la UGEL, los procesos operativos
son aquellos que aseguran que las necesidades de los usuarios se atiendan de manera
eficiente y eficaz. Estos procesos incluyen no solo la calidad intrinseca del servicio, sino
también la experiencia completa del usuario durante su interaccion con la organizacion.
Segun Peralta (2018), estos procesos son cruciales y constituyen el eje central de las
organizaciones, ya que facilitan el flujo de informacion y son valiosos al agruparse segun
similitudes para analizar sus interrelaciones.

De acuerdo con (Calva, 2009; Condor, 2022), es fundamental que las
organizaciones reconozcan la importancia de satisfacer a sus usuarios en los procesos
operativos, ya que estos estan estrechamente ligados a la prestacion del servicio en las
instalaciones donde se brinda la atencion. En este sentido, los colaboradores desempefian
un papel crucial al potenciar el valor del servicio o producto, al proporcionar una atencion
de calidad respaldada por su compromiso, formacion y experiencia.

La satisfaccion en los procesos operativos tiene relevancia porque los clientes no
solo evallan la eficacia de un producto o prestacién por sus caracteristicas intrinsecas,

sino también por la experiencia que experimentan durante su adquisicion o consumo. Una
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gestion efectiva de los procesos operativos puede optimizar la complacencia del usuario,

fomentar la lealtad y fortificar la reputacion de la organizacion.

Las caracteristicas de la satisfaccién en los procesos operativos pueden variar

segun el contexto especifico de la empresa y la industria en la que opera. Sin embargo,

algunas caracteristicas comunes incluyen (Chase etal., 2005; Fitzsimmons &
Fitzsimmons, 2013; Johnston & Clark, 2008):

1.

Eficiencia: los procesos operativos deben ser eficientes, logrando los resultados
deseados de manera oportuna y utilizando los recursos minimos necesarios
(tiempo, dinero, esfuerzo).

Calidad: es crucial que los procesos operativos produzcan resultados de alta
calidad que satisfagan o superen las expectaciones del usuario. Esto implica la
provision de bienes o prestaciones confiables, precisos y libres de defectos.
Transparencia y comunicacion: los procesos operativos deben ser transparentes y
comunicativos, garantizando que los clientes estén informados y actualizados
sobre el progreso de sus solicitudes o transacciones. Una comunicacion clara y
efectiva puede prevenir malentendidos y aumentar la confianza del cliente.
Personalizacion: los procesos operativos pueden adaptarse para atender las
necesidades particulares del usuario. La capacidad de personalizar los procesos
segun las preferencias individuales puede incrementar la complacencia del
usuario y reforzar la relaciéon con la entidad.

Facilidad de uso: es fundamental que los procesos operativos sean faciles de
entender, navegar y utilizar para los clientes. La simplicidad y claridad en los
procedimientos pueden reducir la friccion y mejorar la experiencia del cliente.
Resolucién de problemas eficaz: los procesos operativos deben estar disefiados
para abordar eficazmente cualquier problema o conflicto que surja. La capacidad
de resolver problemas de manera rapida y satisfactoria puede influir
significativamente en la percepcion del cliente sobre la calidad del servicio.

En el marco de la presente dimension, se ha identificado un indicadores:

desempefio y proactividad, que resultan fundamentales para evaluar la efectividad de la

atencion brindada en la UGEL en los procesos operativos. Este indicador refleja la calidad

y eficiencia con las que se gestionan las interacciones entre el personal administrativo y
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los docentes, asi como la capacidad de respuesta y apoyo que se ofrece en el proceso de

atencion.

El desempefio y la proactividad en los procesos operativos se refiere a la eficacia

y eficiencia con la que se llevan a cabo las actividades y tareas dentro de una organizacion.

En el contexto de la atencidon administrativa en la UGEL, estos indicadores son cruciales

para evaluar la satisfaccion de los docentes que interactdan con el personal administrativo

(Calva, 2009; Condor, 2022). A continuacion, se presenta un analisis detallado de este

indicador, destacando sus componentes clave y su relevancia para la satisfaccion general

de los usuarios:

Satisfaccion del usuario: la satisfaccion del usuario es un aspecto fundamental en
la gestion de servicios. Cuando los docentes expresan su satisfaccion con los
procesos operativos, se refleja en la calidad del servicio recibido. Esto sugiere que
el personal administrativo no solo cumple con sus funciones, sino que lo hace de
manera que supera las expectativas de los usuarios.

Rendimiento del personal administrativo: el buen rendimiento del personal
administrativo se evidencia en una atencion efectiva y eficiente. Esto implica que
los trabajadores no solo ejecutan tareas, sino que lo hacen con un nivel de calidad
gue impacta positivamente en la experiencia del docente. Segun la literatura
demostrada, un personal administrativo competente y bien entrenado puede
mejorar significativamente la percepcion del servicio por parte de los usuarios.
Disposicion para ayudar: la actitud del personal administrativo, como la
disposicion para ayudar, es un factor clave en el desempefio. La teoria del servicio
al cliente indica que la empatia y el apoyo proactivo son esenciales para construir
relaciones positivas entre el personal y los usuarios. Cuando el personal
administrativo demuestra disposicion para asistir a los docentes, se fomenta un
ambiente de colaboracion y confianza.

Proactividad: la proactividad del personal es importante en el desempefio. Un
personal proactivo no solo responde a las necesidades inmediatas, sino que
anticipa problemas y busca soluciones antes de que se conviertan en
inconvenientes. Esto mejora la eficiencia operativa y la satisfaccion general del

usuario.
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e Innovacion: la innovacion en el trabajo administrativo es una caracteristica que
puede influir de manera significativa en la percepcion de los docentes que acuden
a la UGEL. La implementacion de nuevas técnicas, herramientas y enfoques
puede optimizar los procesos operativos y hacer que el servicio sea mas dindmico
y adaptado a las necesidades actuales. La innovacién no solo mejora el

desempefio, sino que también refleja un compromiso con la mejora continua.

El impacto de la satisfaccion en los procesos operativos puede ser significativo
tanto para el usuario como para la organizacion. Aqui algunas formas en que este impacto

se manifiesta:

1. Experiencia del cliente mejorada: los procesos operativos eficientes y efectivos
pueden proporcionar una experiencia del cliente mas fluida y sin problemas, lo
que contribuye a elevar la complacencia del usuario y fortalece su compromiso
con la marca.

2. Mayor confianza y fiabilidad percibida: cuando los clientes experimentan
procesos operativos transparentes, confiables y de alta calidad, tienden a percibir
a la organizacion como confiable y digna de confianza.

3. Reduccion de la frustracion y el estrés: los procesos operativos bien disefiados y
faciles de usar pueden reducir la frustracion y el estrés del cliente, lo que mejora

su percepcion general de la organizacion y sus servicios.

Los procesos operativos satisfactorios tienen un impacto positivo tanto en la
experiencia del usuario como en el rendimiento general de la organizacion, contribuyendo

a la complacencia del usuario, la probidad, la eficiencia operativa y la productividad.

2.3.2.2. Satisfaccion en Solucién de Controversias.

La satisfaccion en la solucion de controversias mide el grado en que los clientes
estan conformes con la forma en que una organizacion maneja y resuelve conflictos,
quejas o disputas que pueden surgir en su interaccion con la entidad. Esta dimension es
clave, ya que permite a la organizacion anticipar dificultades y aplicar medidas
preventivas, mejorando asi la experiencia general del usuario y promoviendo su

fidelizacion. Muchas organizaciones suelen no aprovechar de manera efectiva la
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retroalimentacion que reciben de los clientes. Por lo tanto, es fundamental identificar
estos problemas en funcion de su frecuencia y gravedad, ademas de investigar las medidas
tomadas para abordarlos y asegurarse de que los usuarios estén satisfechos con las
soluciones propuestas. Asimismo, es importante implementar medidas preventivas para
evitar que los incidentes se repitan.

Esta dimension hace referencia a cuanto estan satisfechos los clientes con la forma
en que una organizacion maneja y resuelve los conflictos, quejas o disputas que puedan
surgir durante su interaccion con la empresa. Segun la literatura (Anderson & Sullivan,
1993; Parasuramaran et al., 1988; Zeithaml et al., 2009), los elementos mas importantes

en la satisfaccion del cliente en la resolucién de conflictos son:

1. Rapidez en la resolucion: la organizacion responde y resuelve las controversias de
manera oportuna y eficiente.

2. Profesionalismo y cortesia: los representantes de la organizaciébn muestran
profesionalismo, empatia y cortesia en el manejo de las controversias.

3. Escucha activa: la organizacion demuestra disposicion para escuchar y
comprender las preocupaciones y perspectivas del cliente.

4. Transparencia: la organizacién proporciona informacién clara y transparente
sobre el proceso de resolucion de controversias y los resultados esperados.

5. Flexibilidad: la organizacion muestra flexibilidad para encontrar soluciones

personalizadas que satisfagan las necesidades y expectaciones del consumidor.

En el &mbito de esta dimension, se ha identificado como indicadores: resolucion
de conflictos, eficiencia y eficacia. Estos indicadores reflejan la capacidad del personal
para abordar y resolver conflictos de manera oportuna y efectiva, garantizando asi la
satisfaccion de los usuarios. A continuacion, se presentan un anélisis detallado de estos
indicadores, resaltando sus componentes esenciales y su impacto en la percepcién general

de los servicios ofrecidos:

e Capacidad para resolver conflictos: la habilidad del personal para gestionar y
resolver conflictos es un factor critico en la percepcion de la calidad del servicio.
De acuerdo a la literatura presentada, un personal capacitado no solo identifica la
naturaleza de los problemas, sino que también aplica estrategias adecuadas para
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mediar y llegar a soluciones que satisfagan a todas las partes involucradas. Esto
crea un ambiente de confianza y seguridad para los usuarios.

o Eficiencia en la atencidn: la eficiencia se refiere a la capacidad de realizar tareas
de manera Optima, minimizando el tiempo y los recursos necesarios. En el
contexto de la atencion al usuario, un personal eficiente es aquel que puede atender
las necesidades de los docentes de forma rapida y efectiva. Esto no solo mejora la
experiencia del usuario, sino que también fomenta una percepcion positiva de la
organizacion.

o Eficacia en la toma de decisiones: la eficacia, por otro lado, se relaciona con la
capacidad de alcanzar los resultados deseados. En situaciones de controversia, la
eficacia implica que el personal no solo actda rapidamente, sino que sus decisiones
conducen a soluciones efectivas. La toma de decisiones informada y estratégica
es crucial para resolver problemas de manera que se satisfagan las expectativas de
los usuarios y se mantenga la integridad del servicio.

e Interés en la resolucion de problemas: un aspecto importante de la eficiencia y
eficacia es la actitud del personal frente a los problemas. Un personal que muestra
interés genuino en resolver inconvenientes no solo mejora la percepcion del
servicio, sino que también fortalece las relaciones con los usuarios. La empatia y
el compromiso son elementos clave que contribuyen a una resolucion efectiva de
controversias.

e Evidencia de desempefio elevado: la observacion de un alto nivel de eficiencia y
eficacia en el desempefio del personal es un indicador directo de la calidad del
servicio. Cuando los usuarios perciben que el personal maneja adecuadamente las
controversias, se traduce en una mayor satisfaccion y confianza en la
organizacion. La evaluacion continua de estos aspectos permite identificar areas
de mejora y fortalecer el sistema de atencion.

La satisfaccion en la solucién de controversias es una dimension critica para la
calidad del servicio. Una gestion adecuada de los conflictos contribuye tanto a la
satisfaccion y confianza de los usuarios como al aprendizaje y mejora continua en la

organizacion, resultando en una relacion mas sélida y positiva entre ambos.
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2.3.2.3. Satisfaccion con el Servicio.

Satisfacer la necesidad de informacion puede ser complicado debido a la creciente
demanda de gratificacion instantanea en lugar de una satisfaccion a largo plazo. El factor
tiempo desempefia un papel crucial en atender lo que necesita el usuario. La transicion de
la necesidad a la satisfaccion ocurre rapidamente, lo que puede generar sentimientos
evidentes de insatisfaccion entre aquellos que la experimentan (Calva, 2009). Por el
contrario, cuando el tiempo entre el surgimiento de la necesidad y su satisfaccion es breve,
las razones ofrecidas por la persona involucrada o los recursos empleados se vuelven
factores determinantes en la evaluacion. Por lo tanto, este componente representa una
unidad que examina un elemento con el que se enfrenta en el trabajo diario con
documentos y usuarios.

La satisfaccion con el servicio se refiere a la medida cuando los consumidores
estan satisfechos con la prestacion recibida de una organizacién. A continuacion, se
presenta una descripcion de su naturaleza, caracteristicas y el posible impacto en el

usuario (Gronroos, 2007; Parasuramaran et al., 1988; Zeithaml et al., 2012):

1. Calidad del servicio: la satisfaccion con la prestacion esta directamente vinculada
a la calidad percibida del mismo. Esto incluye aspectos como la confiabilidad, la
cortesia del personal, la seguridad y, la tangibilidad del servicio.

2. Cumplimiento de expectativas: los consumidores tienen mayor satisfaccion
cuando la prestacion cumple o supera sus expectativas previas. La discrepancia
entre las expectaciones del usuario con su experiencia real con la prestacion puede
influir en su nivel de satisfaccion.

3. Experiencia del cliente: la satisfaccion con el servicio se ve influenciada por la
experiencia general del cliente durante su interaccion con la organizacion. Esto
incluye aspectos como la facilidad de uso, la conveniencia, la personalizacion y
la satisfaccion emocional derivada de la experiencia.

4. Valor percibido: los clientes evaluan si el servicio recibido proporcioné un valor
adecuado en relacion con el precio pagado. Un alto valor percibido puede
contribuir a una mayor complacencia con la prestacion.

5. Lealtad del cliente: la satisfaccion puede influir en la lealtad del cliente hacia la

organizacion. Los clientes satisfechos son mas propensos a repetir negocios con
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la organizacién y recomendarla a otros, lo que puede contribuir al crecimiento y

la rentabilidad a largo plazo.

Dentro de este marco, la presente dimension se centra en un Unico indicador: el

tiempo de espera. Este indicador no solo proporciona una medida tangible de la eficiencia

operativa, sino que también se erige como un elemento determinante en la percepcion que

los usuarios, en este caso, los docentes, tienen sobre la calidad del servicio ofrecido.

A continuacion, se desarrolld este indicador, explorando su relevancia y el

impacto que ejerce sobre la satisfaccion del usuario, asi como las implicaciones que tiene

para la gestion del servicio educativo (Calva, 2009; Condor, 2022):

Percepcion del tiempo de espera: la percepcion del tiempo de espera es un factor
determinante en la satisfaccion del usuario. De acuerdo a la literatura presentada
sobre la gestion de servicios, un tiempo de espera considerado "prudente” puede
influir positivamente en la experiencia del usuario. Cuando los docentes sienten
que el tiempo de espera es razonable, es mas probable que se sientan satisfechos
con el servicio recibido. Esto implica no solo una atencién rapida, sino también
una planificacion adecuada de los recursos para minimizar los tiempos de espera.
Mantenimiento de tiempos de espera adecuados: la gestion del tiempo de espera
en el servicio administrativo es un aspecto que debe ser monitoreado
continuamente. Las organizaciones deben establecer protocolos y estandares que
permitan mantener tiempos de espera adecuados. Esto puede incluir la
capacitacion del personal, la implementacion de sistemas de gestion de filas y la
evaluacion periddica de los tiempos de atencion.

Impacto en la calidad del servicio: un tiempo de espera controlado y optimizado
no solo afecta la satisfaccion del usuario, sino que también es un indicador de la
calidad del servicio ofrecido. Las organizaciones que logran equilibrar la
eficiencia en la atencion y la satisfaccion del usuario tienden a destacarse en sus
respectivos sectores. Un enfoque proactivo en la gestion del tiempo de espera

puede contribuir a una mejora general en la percepcién del servicio.

La evaluacion de la satisfaccion del usuario en contextos de atencién al cliente es

un campo de estudio crucial en la gestion de servicios, especialmente en sectores donde
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la interaccion directa con el usuario es fundamental, como en las Unidades de Gestién
Educativa Local (UGEL).

2.4. Conceptos Clave

a. Calidad

De acuerdo con Farias (2016), calidad es la capacidad de adaptacion a una mision
relacionada con la eficacia en la alcanzar los objetivos establecidos y satisfacer las

necesidades de un grupo especifico de personas.

b. Servicio

Segun Montoya & Boyero (2013) identifican que el servicio esta compuesto por
un conjunto de vivencias que surgen a partir del encuentro entre una empresa y sus
clientes, lo cual se considera la forma mas 6ptima para establecer una relacion apropiada

en la que depende su existencia y prosperidad.

c. Fiabilidad

De acuerdo a Ortega et al., (2016) la organizacion demuestra su fiabilidad al ser
capaz de proporcionar el servicio prometido de forma consistente, asegurando la

seguridad y prestando atencion a los detalles.

d. Capacidad de respuesta

Segun Ferndndez (2019) es la capacidad de responder intencional y rapidamente
a las necesidades de los usuarios o a los cambios del mercado, con el objetivo de lograr o

mantener una ventaja competitiva.

e. Empatia

De acuerdo con Arenas & Jaramillo (2017) la empatia no esta relacionada
Unicamente a la cortesia, es comprender lo que necesita el usuario y buscar estrategias

para cumplirlas.
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f. Satisfaccion

Segun Quispe & Ayaviri (2016) la satisfaccion se trata de la valoracion de la
experiencia al adquirir un bien o prestacion, comparando las expectaciones del usuario

con los efectos obtenidos, por tanto, resultara de la experiencia personal del usuario.

g. Eficiencia

De acuerdo con Rojas et al., (2017) es una virtud productiva asociada criterios que
indican la capacidad administrativa para conseguir los mejores resultados empleando la
menor cantidad de recursos, energia y tiempo posible, es decir, utilizar de forma eficiente

los recursos a disposicion para alcanzar los objetivos deseados.

h. Expectativa

Segun Carrillo & Ramirez (2011) las expectativas constituyen la probabilidad
razonable y constante de que algo ocurra, no se limitan Unicamente a deseos 0 metas

establecidas. Estdn formados por experiencias, deseos y actitudes previas.

i. Percepcion

De acuerdo con Oviedo (2004) La percepcion implica el acto de extraer y
seleccionar informacion importante, lo cual resulta en un estado de claridad y conciencia
que permite a una persona actuar en el nivel mas alto posible de racionalidad y coherencia

con el mundo que lo rodea.



CAPITULO 11l
METODOLOGIA

3.1. Tipo, Nivel y Disefio de Investigacion

3.1.1. Tipo de Investigacion

Es una investigacion basica o pura, que se basa en la curiosidad y la necesidad de
descubrir nuevos conocimientos. Esto se considera basico porque proporciona una base
para la investigacion aplicada, siendo esencial puesto que la ciencia se basa en ello
(Esteban, 2018).

3.1.2. Nivel de Investigacion

De acuerdo con los objetivos de esta investigacion, se oper6 en un nivel
explicativo, segiin Cauas (2015), este nivel procura demostrar la realidad o comprenderla
mediante leyes cientificas o teoricas.

Ademas, Ramos (2020) sostiene que este nivel permite la explicacion y definicion
de los fendmenos. En un contexto cuantitativo, se pueden utilizar estudios predictivos,
estableciendo una relacion causal entre las variables y permitiendo probar hipétesis que

expliquen el comportamiento de un fendmeno particular.

3.1.3. Disefio de Investigacion
La investigacion se fundamenta en un disefio no experimental, donde el
investigador no tiene la capacidad de alterar las variables. A través del enfoque
transversal se mediran las variables solo una vez y el analisis se realizo utilizando esta
informacion.

Mediante este disefio, se puede examinar como un evento o expresion de variables
de estudio en el afio 2023 influye en la relacion de causa y efecto. Por tanto, se demostro
mediante el siguiente disefio:

Ox

M l Influencia

Oy

M: Muestra (docentes)
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Ox: variable calidad del servicio administrativo
» Influencia (nivel o grado)

Oy: variable satisfaccion del docente

3.2. Poblacion y Muestra
3.2.1. Unidades de Analisis

Esta conformada por docentes de Educacion Basica Regular pertenecientes a la

Unidad de Gestion Local de Tacna.

3.2.2. Poblacion

De acuerdo con el Compendio Estadistico 2023 de la Unidad de Estadistica, la
regiéon Tacna cuenta con un total de 6431 docentes activos distribuidos en los niveles de
educacion publica y privada sectorizados en la UGEL Tacna, UGEL Tarata, UGEL Jorge
Basadre y UGEL Candarave (DRET, 2023). La poblacién total que se consider6 para el
estudio pertenece a la UGEL Tacna, la cual estd conformada por 11 distritos, los cuales
son: Alto de la Alianza, Ciudad Nueva, Pachia, Gregorio Albarracin, Inclan, La Yarada
los Palos, Palca, Pocollay, Calana, Sama y Tacna, sumando un total de 3743 y 1578
docentes (EBR, ESNU y otras modalidades) evidenciado en el Anexo 5, entre gestion
publica y privada, respectivamente. No obstante, para los propoésitos de la presente
investigacion se ha considerado Unicamente a docentes de EBR (Educacion Basica
Regular) de gestion publica (3508), asimismo, se definen las delimitaciones y los criterios

que se consideraron para participar en la investigacion (DRET,2023).

- Delimitacion de espacio: el estudio se realiz6 a docentes de la provincia de
Tacna.
- Delimitacion temporal: el estudio se realizé de forma transversal, porque se

realizé en un solo periodo de tiempo (2023).

Criterios de inclusion

1. Docentes con contrato vigente en instituciones publicas en la UGEL Tacna.

2. Docentes con disponibilidad para participar en la investigacion.
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3. Docentes ubicados geograficamente dentro de los distritos considerados en la
UGEL Tacna, para asegurar accesibilidad y representatividad de cada zona.
4. Docentes que pertenecen a los niveles de educacién Primaria y Secundaria, de

instituciones escolarizadas.
Criterios de exclusion

1. Docentes sin contrato vigente o sin vinculo actual con una institucion publica.

2. Docentes de instituciones privadas, dado que el estudio se limita a la gestion
publica.

3. Docentes en modalidades no escolarizadas o de educacion superior no
universitaria, ya que estos niveles pueden tener condiciones de trabajo y
experiencias diferentes.

4. Docentes que pertenecen al nivel de educacion Inicial (563). Docentes que asuman
funciones de direccion (220 docentes UGEL Tacna), segin Anexo 6.

Con base en los criterios de inclusién y exclusién, la poblacion fue conformada

por 2725 docentes para participar en la investigacion.

3.2.3. Muestra

3.2.3.1. Tamano de la Muestra.

Para establecer la muestra, resulté de la siguiente férmula:

Nn=2Z>xNxpxq
E2x (N-1) + Z2x (p X q)

Donde:

e Nes la poblacion total,

e Zesel valor Z del nivel de confianza (1,96 para el 95 %),

e pYyqrepresentan la proporcion esperada (donde p=0,5 p y qg=1— p=0,5 para
méaxima variabilidad),

o E esel margen de error.



56

Utilizando un margen de error del 6 % y un nivel de confianza del 95 %, el tamafio

de muestra minimo calculado fue de 244 personas, segun la formula de muestreo.

No obstante, se aplicaron 270 encuestas en total, excediendo el tamafio de muestra
minimo requerido. Esta ampliacion de la muestra contribuye a una mayor precision de
los resultados e implica estimaciones mas confiables y validas, lo que fortalece la validez

de los hallazgos de la investigacion.
3.2.3.2. Distribucién Muestral.

La seleccion de docentes se realiz6 de manera proporcional a la cantidad total de
instituciones en los distritos, asignando una mayor probabilidad de seleccion a las

instituciones con méas docentes. De acuerdo con el compendio 2023 (DRET, 2023):

Para calcular el porcentaje de docentes en la muestra de cada distrito, se utilizo la
siguiente férmula:

Porcentaje de docentes en la muestra = (docentes en el distrito/ poblacion total) x

100.
Donde:
Muestra total = 270
Poblacion total = 2725
Tabla 1

Distribucion muestral de los docentes

Numero de Total de Porcentaje de

Distrito Instituciones docentes en el docentes en la
(Excluyendo "Inicial™) distrito muestra (%)

Gregorio

Albarracin w0 > 219
Tacna 46 1463 53,71
Alto de la Alianza 6 242 8,88
Pocollay 7 98 3,60
La Yarada 10 122 4,48
Ciudad Nueva 4 238 8,74
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Calana 3 33 1,21
Sama 4 35 1,28
Palca 9 44 1,61
Pachia 6 32 1,17
Inclan 3 41 1,51
Total 117 2945 100 %

Nota. La poblacion total de docentes (2945) excluye a aquellos en cargos directivos. La muestra considerada fue de
270 docentes.

La distribucion de instituciones y docentes en los distritos de la UGEL Tacnha
evidencia una variabilidad significativa en la concentracion de docentes en cada area, lo
cual orientd el calculo proporcional de la muestra utilizada en este estudio. Tacha
concentra la mayor cantidad de docentes, con un 53,71 % de la poblacion total de la
muestra, seguido por Gregorio Albarracin, que representa un 21,95 %, y otros distritos
con porcentajes menores que varian entre 0,5 % y 9 %. Esta diferencia en la cantidad de
docentes por distrito refleja la estructura educativa de la region, donde ciertos distritos,
como Tacna y Gregorio Albarracin, cuentan con mas instituciones y, por ende, mayor
numero de docentes.

El total de instituciones consideradas (117) excluye aquellas que solo ofrecen el
nivel inicial, alineandose con el objetivo del estudio, centrado en docentes de niveles de
Primaria y Secundaria. Estos datos confirman que la muestra final seleccionada mantiene
una representacion equitativa basada en la distribucion geografica de los docentes de

gestion publica de la UGEL Tacna.

3.2.3.3. Seleccidén de la Muestra.

Se utiliz6 un enfoque de muestreo no probabilistico por conveniencia,
seleccionando sujetos en funcién de su disponibilidad para participar en la aplicacion de

los instrumentos.
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Tabla 2

Seleccidn de la muestra de los docentes por distrito

Porcentaje de docentes Muestra Final

Distrito
en la muestra (%) Recolectada (%)
Gregorio Albarracin 21,95 41,85
Tacna 53,71 31,11
Alto de la Alianza 8,88 7,41
Pocollay 3,60 6,67
La Yarada 4,48 3,70
Ciudad Nueva 8,74 2,96
Calana 1,21 2,96
Sama 1,28 1,11
Palca 1,61 0,74
Pachia 1,17 0,74
Inclan 1,51 0,74
Total 100 % 100 %

Nota. Elaboracién propia

La muestra final recolectada en este estudio se ajustd para representar de manera
aproximada los porcentajes previstos de docentes en cada distrito, en funcion de su
proporcidn dentro de la poblacion total de la UGEL Tacna. Sin embargo, el porcentaje de
docentes en la muestra no pudo alcanzarse con exactitud debido a varios factores. Entre
las principales causas se encuentran las dificultades de accesibilidad geografica en
algunas zonas, lo cual dificulté el desplazamiento y contacto con ciertos docentes.
Ademas, hubo una falta de interés en la participacion en el estudio por parte de algunos
docentes, debido a la carga laboral y el tiempo limitado. En otros casos, la disponibilidad
de recursos y el acceso a tecnologia para el contacto también influyeron en la variabilidad
de la muestra.

Por otro lado, el distrito de Gregorio Albarracin muestra un porcentaje recolectado
superior al estimado, lo cual se debié a una gran acogida y un alto interés de los docentes
en contribuir con la investigacion. Este interés puede atribuirse a una mejor accesibilidad

en esta area y a un mayor compromiso percibido por los docentes respecto a la tematica



59

investigada. Asi, la combinacion de estos factores contribuyd a la composicion final de
la muestra, logrando una representacion valida aunque ligeramente variable entre

distritos.
3.3. Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos

La encuesta se empled como técnica de recoleccion de datos, permitiendo
recopilar informacion de manera oral o escrita de un amplio grupo de personas de manera
sistematica, mediante un cuestionario. Esta técnica fue la principal fuente de recopilacién
de datos para esta investigacion.

El instrumento de investigacion desarrollado fue un cuestionario, derivado de la
encuesta, que constaba de un conjunto de preguntas disefiadas para recopilar informacion

de los docentes de la UGEL-Tacna.

Ficha técnica de la variable Calidad del Servicio Administrativo

Nombre del instrumento: Cuestionario sobre la Calidad del Servicio Administrativo
Autores: Adaptacion del instrumento realizado por Condor Anaya (2022).

Afio: 2023

Lugar: UGEL Tacna

Objetivo: Determinar el nivel de la calidad del servicio administrativo de la UGEL Tacna
Muestra: 270

Administracion: Se aplica de forma individual de manera presencial y virtual

Tiempo de duracion: 10 minutos aproximadamente

Norma de aplicacion: Segun su juicio de valor

El instrumento cuenta con 15 items, distribuido en 3 dimensiones: D1 Fiabilidad; D2.
Capacidad de respuesta y D3 Empatia.

Confiabilidad: 0,975

Escala de medicion: Escala de Likert, ordinal: Nunca (1), Mayormente no (2), Algunas

veces si, algunas veces no (3), Mayormente si (4), Siempre (5).
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Ficha técnica de la variable Satisfaccion del Docente

Nombre del instrumento: Cuestionario sobre la Satisfaccion del Docente

Autores: Adaptacion del instrumento realizado por Condor Anaya (2022).

Afio: 2023

Lugar: UGEL Tacna

Objetivo: Determinar el nivel de la Satisfaccion Docente de la UGEL Tacna

Muestra: 270

Administracion: Se aplica de forma individual de manera presencial y virtual

Tiempo de duracion: 10 minutos aproximadamente

Norma de aplicacion: Segun su juicio de valor

El instrumento cuenta con 14 items, distribuido en 3 dimensiones: D1 Satisfaccion en los
procesos operativos; D2. Satisfaccion en la solucion de controversias y D3 Satisfaccion
con el servicio.

Confiabilidad: 0,973

Escala de medicion: Escala de Likert, ordinal: Nunca (1), Mayormente no (2), Algunas

veces si, algunas veces no (3), Mayormente si (4), Siempre (5).
3.4.1. Validacion de Instrumentos
Se consideraron las siguientes, correspondiente a cada variable:

Calidad del servicio administrativo (X)
Definicién conceptual

Zeithaml y Parasuraman (2004) consideran a la superacion de las expectativas y
necesidades del usuario en cada etapa. Ademas, esta conformado de todos los atributos y
caracteristicas que lo hacen valioso.

Definicién operacional

La calidad del servicio, se manifiesta a traves del desempefio integral del personal
administrativo, que se caracteriza por su fiabilidad, capacidad de respuesta y empatia en
la atencion al docente. Su objetivo es proporcionar un servicio que satisfaga las
expectativas y necesidades de los docentes que acuden a la UGEL. El instrumento
utilizado para la investigacion, adaptado al contexto de Tacnay a los objetivos del estudio
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fue el Cuestionario de Calidad del Servicio Administrativo, desarrollado a partir del
enfoque de investigacion de Condor (2022). Este instrumento consta de las siguientes
dimensiones e indicadores:

Tabla 3

Cuestionario de la Calidad del Servicio Administrativo

Variable Dimensiones Indicadores
Fiabilidad Conﬁabﬂuﬂad
Desempeiio
Calidad del Celeridad
servicio Capacidad de respuesta Conformidad
administrativo Capacidad de resolucién
Empatia Atencion personalizada

Lenguaje adecuado

Nota. Elaboracién propia

Se llevaron a cabo valoraciones utilizando una escala de 15 a 75. Luego, los datos
obtenidos se clasificaron en tres niveles: deficiente, regular y bueno, segun la calidad del
servicio administrativo y las diferentes dimensiones: Fiabilidad, Capacidad de respuesta
y Empatia (ver tabla 3). Este procedimiento se llevo a cabo para validar y asegurar la

confiabilidad de los resultados obtenidos.

Tabla 4

Baremacion de la Calidad del Servicio Administrativo

Dimensiones /
variable
Fiabilidad
Capacidad de
respuesta
Empatia
Calidad del

servicio 15-35 36-55 56-75

administrativo
Nota. Elaboracién propia

Deficiente Regular Bueno

5-11 12-18 19-25

El instrumento sera conformado por 15 preguntas (Anexo 2), en escala de Likert:
e Nunca (1)

e Mayormente no (2)
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e Algunas veces si, algunas veces no (3)
e Mayormente si (4)

e Siempre (5)
A continuacién se demuestra la confiabilidad de las dimensiones y la variable

independiente:

Tabla s

Confiabilidad de la Calidad del Servicio Administrativo

Variables/Dimensiones 0O.Cronbach
Variable 1 (Calidad del servicio administrativo) 0,975
Dimension 1 0,938
Dimensién 2 0,945
Dimension 3 0,941

Nota. Elaboracién propia

Los resultados del coeficiente Alfa de Cronbach en la tabla 5 indican que las
puntuaciones son superiores a 0,9, lo que sugiere una confiabilidad excelente en las
dimensiones, incluyendo fiabilidad (0,938), capacidad de respuesta (0,945) y empatia
(0,941). Asimismao, obtuvo una confiabilidad de Alfa de Cronbach de 0,975 en la variable,
por tanto, presenta apropiadas caracteristicas para utilizarse como instrumento de
medicion.

El instrumento fue evaluado por 6 jueces expertos, se utilizaron las respuestas
proporcionadas por los 5 jueces expertos que validaron cada item del cuestionario para
calcular el coeficiente V de Aiken (solo se consider6 para efectos de este procedimiento
a 5 jueces por utilizar la plantilla de evaluacion especificada por item, anexo 2 (c), debido
a que un juez experto decidi6 brindar otro formato de validacion fue exonerado para este
procedimiento de validez) , con el fin de evaluar la importancia de cada (item) en relacion
con el contenido que estan evaluando. Este indicador no solo condensa la amplitud de las
evaluaciones proporcionadas por todos los jueces, sino que también simplifica la
interpretacion de los resultados derivados de las puntuaciones asignadas (Penfield &

Giacobbi, 2004). La ecuacion utilizada para esta determinacion es la siguiente:

_ S
~ (n(c-1)
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Donde:
S= total de la sumatoria del juez experto
n= numero de jueces

c= nUmero de valores de la escala de valoracién

Se anticipa que el puntaje minimo requerido para considerar una magnitud
adecuada sea superior a 0,75; que es el umbral minimo aceptable. En caso de que el
puntaje sea inferior a este valor, se sugiere descartar el item (Penfield & Giacobbi, 2004).

Los hallazgos obtenidos se presentan a continuacion:

Tabla 6
Coeficiente V de Aiken

tem J1 J2 J3 J5 J6 Total VdeAiken Yaidezporitems

ESCALAS
1 14 16 14 15 16 75 5,000 Aceptable validez
2 14 16 15 15 16 76 5,067 Aceptable validez
3 16 16 15 15 16 78 5,200 Aceptable validez
4 16 16 13 16 16 77 5,133 Aceptable validez
5 12 16 14 16 16 74 4,933 Aceptable validez
6 16 16 15 15 16 78 5,200 Aceptable validez
7 16 16 13 14 16 75 5,000 Aceptable validez
8 11 16 15 16 16 74 4,933 Aceptable validez
9 11 16 15 16 16 74 4,933 Aceptable validez
10 16 16 15 16 16 79 5,267 Aceptable validez
11 14 16 15 16 16 77 5,133 Aceptable validez
12 11 16 13 14 15 69 4,600 Aceptable validez
13 9 16 14 16 16 71 4,733 Aceptable validez
14 16 16 14 16 16 78 5,200 Aceptable validez
15 14 16 15 16 16 77 5,133 Aceptable validez
Total de validez del instrumento 75,46 5,031 Aceptable validez

Nota. Elaboracién propia

Se considerd la opinion de 6 especialistas en el campo de la administracién
publica, la metodologia y la gestion educativa. Los criterios empleados para su seleccion
fueron los siguientes: 1) poseer minimamente el grado de magister, 2) contar con mas de
5 afios de experiencia en su especialidad, 3) estar activamente involucrados en las labores

de su especialidad.
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A partir de los resultados obtenidos, se procedio al calculo del Coeficiente de

Validez de Contenido (CVC), utilizando la formula que se muestra a continuacion.

Mx

CVC = pr——

Siendo:

Mx
- Pei — (
Vmx

1.)1
J

CVCitc: Coeficiente de validez de Contenido Total Corregido

Mx: promedio

Vmx: valor maximo 126

Pei: probabilidad de error

j: ndmero de jueces

Tabla 7

Validez de contenido del cuestionario de la variable calidad

Juez

Juez

Juez

Juez

Juez

item 1 5 3 5 6 Sx1 Mx  CVC, Pei CVCy
1 14 16 14 15 16 76 4,8 1,0 0,00032 0,94968
2 14 16 15 15 16 78 4,9 1,0 0,00032 0,97468
3 16 16 15 15 16 81 51 1,0 0,00032 1,01218
4 16 16 13 16 16 81 51 1,0 0,00032 1,01218
5 12 16 14 16 16 79 4,9 1,0 0,00032 0,98718
6 16 16 15 15 16 84 5,3 1,1 0,00032 1,04968
7 16 16 13 14 16 82 51 1,0 0,00032 1,02468
8 11 16 15 16 16 82 51 1,0 0,00032 1,02468
9 11 16 15 16 16 83 5,2 1,0 0,00032 1,03718
10 16 16 15 16 16 89 5,6 1,1 0,00032 1,11218
11 14 16 15 16 16 88 5,5 1,1 0,00032 1,09968
12 11 16 13 14 15 81 51 1,0 0,00032 1,01218
13 9 16 14 16 16 84 53 1,1 0,00032 1,04968
14 16 16 14 16 16 92 5,8 1,2 0,00032 1,14968
15 14 16 15 16 16 92 58 1,2 0,00032 1,14968
T. 206 240 215 232 239 1252 78,3 10 0,00032 1,04301

Nota. Elaboracién propia

Los puntajes evaluados por expertos en varios criterios en términos de validez de

contenido se evidenciaron en la tabla 7. Estos resultados varian entre 0,949 y 1,149,

evidenciando que todos los criterios superan el valor de 0,9. En consecuencia, se

determina que el coeficiente de validez es excepcional de acuerdo con el cuestionario de

la calidad del servicio administrativo.
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Satisfaccion del docente(Y)

Definicién conceptual

Hernandez (2011) argumenta que la satisfaccién es tanto un constructo como un
juicio de evaluacién, ya que implica comparar las metas y expectativas con los resultados
obtenidos. Cuando se logra satisfacer una necesidad o deseo de informacion, los usuarios

pueden experimentar respuestas mentales, materiales y emocionales identificables.

Definicion operacional

La satisfaccion con la atencion es una evaluacién que se realiza después de recibir
servicios administrativos en una entidad, como la UGEL, y abarca desde la satisfaccion
del docente con los procesos operativos hasta la resolucion de controversias y el servicio
en general.

Se utilizé el Cuestionario de Satisfaccion de atencion del docente, desarrollado en
el marco del trabajo de investigacion de Condor (2022), el cual fue validado y adaptado
por 6 expertos. Ademas, ha demostrado una alta confiabilidad, con un coeficiente Alfa de

Cronbach de 0,973, lo que lo hace adecuado como herramienta de medicion.

Este instrumento fue adaptado al contexto de Tacna y a los objetivos de la
investigacion. Incluye diversas dimensiones e indicadores relacionados con la calidad del

servicio administrativo:

Tabla 8
Estructura del cuestionario de Satisfaccion de Atencion
Variable Dimensiones Indicadores
Satisfaccion en los procesos Desempefio
operativos Proactividad

. . ) » B Resolucién de conflictos
Satisfaccion del docente  Satisfaccion en la solucion de

) Eficiencia
controversias o
Eficacia
Satisfaccion con el servicio Tiempo de espera

Nota. Elaboracién propia
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Se llevaron a cabo valoraciones utilizando una escala de 15 a 70. Luego, los datos
obtenidos se clasificaron en tres niveles: insatisfactorio, regular y satisfactorio, segun la
satisfaccion del docente y las diferentes dimensiones: Satisfaccion en los procesos
operativos, Satisfaccion en la solucion de controversias y Satisfaccion con el servicio (ver
tabla 8). Este procedimiento se llevd a cabo para validar y asegurar la confiabilidad de

los resultados obtenidos.

Tabla9

Baremacion del instrumento satisfaccion del docente

Dimensiones /
variable
Satisfaccion en los
procesos operativos
Satisfaccion en la

solucion de 5-11 12-18 19-25
controversias
Satisfaccion con el
servicio
Satisfaccion del
docente

Nota. Elaboracién propia

Insatisfactorio Poco satisfactorio Satisfactorio

15-33 34-52 53-70

El instrumento sera conformado por 14 preguntas (Anexo 3), en escala de
Likert:
e Nunca (1)
e Mayormente no (2)
e Algunas veces si, algunas veces no (3)
e Mayormente si (4)

e Siempre (5)

Para fines de esta investigacion, el instrumento fue validado por 6 jueces expertos.
A continuacion se demuestra la confiabilidad de las dimensiones y la variable

dependiente:
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Tabla 10
Confiablidad de la satisfaccion docente
Variables/Dimensiones 0O.Cronbach
Variable 2 (Satisfaccion docente) 0,973
Dimension 1 0,930
Dimension 2 0,947
Dimension 3 0,930

Nota. Elaboracién propia

Los resultados del coeficiente Alfa de Cronbach en la tabla 10 indican que las
puntuaciones son superiores a 0,9, lo que sugiere una confiabilidad excelente en las
dimensiones, incluyendo Satisfaccion en los procesos operativos (0,930), Satisfaccidn en
la solucién de controversias (0,947) y Satisfaccion con el servicio (0,930). Asimismo,
obtuvo una confiabilidad de Alfa de Cronbach de 0,973 en la variable, por tanto, presenta

apropiadas caracteristicas para utilizarse como instrumento de medicion.

El instrumento fue evaluado por 6 jueces expertos, se utilizaron las respuestas
proporcionadas por los 5 jueces expertos que validaron cada item del cuestionario para
calcular el coeficiente V de Aiken (solo se considero6 para efectos de este procedimiento
a 5 jueces por utilizar la plantilla de evaluacion especificada por item, anexo 2 (c), debido
a que un juez experto decidi6 brindar otro formato de validacion fue exonerado para este
procedimiento de validez), con el fin de evaluar la importancia de cada (item) en relacion

con el contenido que estan evaluando.

Tabla 11
Coeficiente V de Aiken

tem J1 J2 J3 J5 J6 total VdeAiken v iaezPporitems

ESCALAS
1 7 11 15 16 15 64 4,267 Aceptable validez
2 4 16 12 16 15 63 4,200 Aceptable validez
3 16 16 14 16 16 78 5,200 Aceptable validez
4 16 16 13 15 15 75 5,000 Aceptable validez
5 8 16 12 16 15 67 4,467 Aceptable validez
6 16 16 15 16 16 79 5,267 Aceptable validez
7 14 12 16 12 16 70 4,667 Aceptable validez




8
9
10
11
12
13
14

4
16
16
16
12
16
16

16
16
16
12
16
16
16

15
15
13
15
15
15
15

16
16
14
16
16
16
16

16
16
16
16
16
15
16

Total de validez del instrumento

67
79
75
75
75
78
79

73,143

4,467
5,267
5,000
5,000
5,000
5,200
5,267
4,876

Aceptable validez
Aceptable validez
Aceptable validez
Aceptable validez
Aceptable validez
Aceptable validez
Aceptable validez
Aceptable validez

Nota. Elaboracién propia
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Se anticipa que el puntaje minimo requerido para considerar una magnitud

adecuada sea superior a 0,75, que es el umbral minimo aceptable. En caso de que el

puntaje sea inferior a este valor, se sugiere descartar el item (Penfield & Giacobbi, 2004).

Los hallazgos obtenidos se presentan a continuacion:

Validez de Contenido (CVC):

A partir de los resultados obtenidos, se procedio al calculo del Coeficiente de

Tabla 12

Validez de contenido del cuestionario satisfaccién docente

—_—
©oo\|ovo'|.|>oor\>|—\§

L o e =
2 W N B O

T.

uez

7

4

16
16
8

16
14
4

16
16
16
12
16
16

177

Juez 2

11
16
16
16
16
16
12
16
16
16
12
16
16
16
211

Juez

200

15
12
14
13
12
15
16
15
15
13
15
15
15
15

Juez
5
16
16
16
15
16
16
12
16
16
14
16
16
16
16
217

Juez
6
15
15
16
15
15
16
16
16
16
16
16
16
15
16

204 1129 70,6

Sx1

65
65
81
79
72
85
77
75
88
85
86
87
91
93

Mx

4,1
4,1
5,1
4.9
45
5,3
4,8
4,7
5,5
5,3
5,4
5,4
5,7
5,8

CVC,

0,8
0,8
1,0
1,0
0,9
1,1
1,0
0,9
11
1,1
11
1,1
1,1
1,2
1,0

Pei

0,00032
0,00032
0,00032
0,00032
0,00032
0,00032
0,00032
0,00032
0,00032
0,00032
0,00032
0,00032
0,00032
0,00032
0,00032

CVCy

0,81218
0,81218
1,01218
0,98718
0,89968
1,06218
0,96218
0,93718
1,09968
1,06218
1,07468
1,08718
1,13718
1,16218
1,00772

Nota. Elaboracién propia
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Los puntajes evaluados por expertos en varios criterios en términos de validez de
contenido se evidenciaron en la tabla 12. Estos resultados varian entre 0,812 y 1,162,
evidenciando que todos los criterios superan el valor de 0,9. En consecuencia, se
determina que el coeficiente de validez es excepcional de acuerdo con el cuestionario de

satisfaccion docente.

3.5. Estrategia para la Recoleccion de Datos
e Primero se realizo la solicitud de permiso de aplicacion a la UGEL -Tacna, el 22
de diciembre con OFICIO MULTIPLE N°606 -2023.
e Posteriormente se realizo la descarga del registro de datos de ubicacion y nombres
de los directivos de las instituciones pertenecientes a la UGEL-Tacna.
e Finalmente se agendo las reuniones con los directivos de las instituciones y se

remitieron las solicitudes de aplicacion.
3.6. Procesamiento de la Informacion y Métodos de Analisis Estadisticos

En cuanto al analisis de datos, resultd fundamental utilizar diversos medios
tecnoldgicos de informacidn para recopilar los datos, en este caso el software Excel y el
estadistico SPSS 26 para la estadistica descriptiva e inferencial.

Asimismo, la presentacion descriptiva de los datos estadisticos se realiz6 a través
de tablas descriptivas y cruzadas, y las figuras fueron representadas por un grafico de
barras por el software estadistico, de acuerdo a la base de datos conseguida
posteriormente de aplicar los instrumentos. Con respecto a la presentacion inferencial, se
utilizé el proceso estadistico de regresion logistica ordinal para la comprobacion de las

hipdtesis.
3.7. Instrumentos, Equipos, Materiales e Insumos
Se utilizaron los siguientes instrumentos:
e Hojas bond

e Teléfonos con disponibilidad de saldo (2)

e Laptop



CAPITULO IV
RESULTADOS

4.1. Resultados Descriptivos Sociodemograficos

Figural
Sexo de los encuestados

‘ Masculino
32,96 %

Femenino
67,04 %

m Masculino Femenino

Nota. Cuestionario Sociodemogréafico

Anélisis e interpretacion

Del total de la muestra de docentes que laboran en la Unidad de Gestion Educativa
Tacna, 2023, el 32,96 % son de sexo masculino y la mayoria (67,04 %) son del sexo

femenino.
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Figura 2
Edad de los encuestados

0
80,00 % 79,63 %

70,00 %

0,
28,88 Of 23 a 28 afios
, 0

40,00 % 29 a 34 afios
30,00 % 35 a 40 afios

ig,gg z;o 14,07 % m 4] afios a mas
y 0
0000 ~ L48% AL

23 a 28 afos 29 a 34 afios 35 a 40 afios41 afios a mas

Nota. Cuestionario Sociodemografico

Analisis e interpretacion

Del total de la muestra de docentes que laboran en la Unidad de Gestion Educativa
Tacna, 2023. Se observa que en el rango de edad de 23 a 28 afios es conformado por el
1,48 %; de 29 a 34 afios, este rango esta representado por un 4,81 %; mientras que en el
rango de 35 a 40 afos se evidencia a un 14,07 % vy, finalmente, la mayoria de la muestra

esta conformada por 79,63 %, pertenecientes al rango de edad de 41 afios a mas.

Figura 3

Horas de trabajo a la semana

60,00 % 53,70 %
50,00 %

40,00 % 37,78 %

30,00 %

20,00 %

10,00 % 8,52 %

0,00 %

4 a 14 horas 15 a 27 horas 28 horas a méas

Nota. Cuestionario Sociodemografico
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Anélisis e interpretacion

Del total de la muestra de docentes que laboran en la Unidad de Gestion Educativa
Tacna, 2023. Se observa que el porcentaje de docentes que laboran entre 4 a 14 horas fue
un 8,52 %; mientras los docentes que laboran entre 15 a 27 horas fueron un 37,78 % vy, la
mayoria de docentes que participaron pertenecen al rango de 28 horas a méas (53,70 %).

Figura 4
Distritos de trabajo del docente

Sama W 1,11 %
Pocollay N 6,67 %

Palca § 0,74 %
Pachia 0 0,74 %

La Yarada M 3,70 %
Inclan 1 0,74 %

Gregorio Albarracin NG 41,85 %
Ciudad Nueva M 2,96 %

Tacna 31,11 %
Calana 2,96 %
Alto de la Alianza 7,41 %

0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00%

Nota. Cuestionario Sociodemogréafico

Analisis e interpretacion

Del total de la muestra de docentes que laboran en la Unidad de Gestion Educativa
Tacna, 2023. Se puede observar que el 1,11 % de docentes pertenecen a Sama, mientras
en Pocollay se observa a un 6,67 %, a diferencia de Palca, Inclan y Pachia, que solo se
observa a un 0,74 %. Con respecto a La Yarada se evidencia a 3,70 % de docentes,
mientras la mayoria de docentes participantes a la investigacion se encuentran en los
distritos de Gregorio Albarracin con 41,85 % y Tacna con 31,11 %; en Ciudad Nueva y
Calana participaron 2,96 % de docentes y en Alto de la Alianza un 7,41 % del total de la

muestra.
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4.2. Resultados de las Dimensiones de la Calidad del Servicio Administrativo

Tabla 13

Resultados de la dimension fiabilidad

Nivel Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Deficiente 11 4,07 4,07
Regular 125 46,30 50,37
Bueno 134 49,63 100,00
Total 270 100,00

Nota. Cuestionario Calidad del Servicio Administrativo

En la tabla 13, se muestra informacion sobre la dimension fiabilidad de la variable
calidad del servicio administrativo, representado por 270 docentes perteneciente a la
Unidad de Gestion Educativa de Tacna en el afio 2023, quienes son participantes de la
investigacion.

Esta tabla muestra que la mayoria de los docentes aseguran que la fiabilidad de la
UGEL Tacna demuestra un nivel bueno 49,63 % (134), mientras un 46,30 % (125) de los
docentes lo consideran de nivel regular y solo un 4,07 % (11) afirman que tiene un nivel
deficiente.

Con base en esta informacion, se concluye que la mayoria de los docentes
considera que el servicio administrativo brindado por el personal es confiable, les
demuestran seguridad en la informacion que le comparten y desempefian sus servicios de
manera correcta. No obstante, la minoria de docentes consideran que cuando acuden a las

instalaciones no les demuestran sincero interés en solucionar sus dudas.

Tabla 14

Resultados de la dimension capacidad de respuesta

) ) ) Porcentaje
Nivel Frecuencia Porcentaje
acumulado
Deficiente 18 6,67 6,67
Regular 131 48,52 55,19
Bueno 121 44,81 100,00
Total 270 100,00

Nota. Cuestionario Calidad del Servicio Administrativo



74

En la tabla 14, se muestra informacién sobre la dimensién capacidad de respuesta
de la variable calidad del servicio administrativo, representado por 270 docentes
perteneciente a la Unidad de Gestion Educativa de Tacna en el afio 2023, quienes son
participantes de la investigacion.

Esta tabla muestra que la mayoria de los docentes aseguran que la capacidad de
respuesta de la UGEL Tacna tiene un nivel regular 48,52 % (131), mientras un 44,81 %
(121) de los docentes lo consideran de nivel bueno y solo un 6,67 % (18) afirman que
tiene un nivel deficiente.

Con base en esta informacion, se concluye que la mayoria de los docentes
considera que la calidad del servicio administrativo brindado tiene celeridad en la
atencion, el personal administrativo tiene la capacidad de resolver algin inconveniente
durante la atencion y se realiza en un tiempo prudente. Sin embargo, la minoria de

docentes considera que no se sienten conformes luego del servicio brindado.

Tabla 15
Resultados de la dimension empatia
Nivel Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Deficiente 25 9,26 9,26
Regular 130 48,15 57,41
Bueno 115 42,59 100,00
Total 270 100,00

Nota. Cuestionario Calidad del Servicio Administrativo

En la tabla 15, se muestra informacion sobre la dimensién empatia de la variable
calidad del servicio administrativo, representado por 270 docentes perteneciente a la
Unidad de Gestion Educativa de Tacna en el afio 2023, quienes son participantes de la

investigacion.

Esta tabla muestra que la mayoria de los docentes aseguran que la empatia de la
UGEL Tacna tiene un nivel regular 48,15 % (130), mientras un 42,59 % (115) de los
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docentes lo consideran de nivel bueno y solo un 9,26 % (25) afirman que tiene un nivel
deficiente.

Con base en esta informacion, se concluye que la mayoria de los docentes
considera que la calidad del servicio administrativo brindado cuenta con una atencion
personalizada, es decir, la atencion que se recibe es respetuosa y agradable y demuestran
interés por las necesidades del docente. Sin embargo, la minoria de docentes consideran

que no utilizan un lenguaje comprensible cuando brindan una informacion.

4.2.1. Resultados de la Variable Calidad del Servicio Administrativo

Tabla 16
Resultados de la variable calidad del servicio administrativo
Nivel Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Deficiente 17 6,30 6,30
Regular 132 48,89 55,19
Bueno 121 4481 100,00
Total 270 100,00

Nota. Cuestionario Calidad del Servicio Administrativo

Figura 5

Resultados de la variable calidad del servicio administrativo

60,00 %
0
50,00 % 48,89 % 44,81 %

40,00 %
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20,00 %
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6,30 %

Deficiente Regular Bueno
Nota. Cuestionario Calidad del Servicio Administrativo
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En la tabla 16, se muestra informacion sobre la variable calidad del servicio
administrativo, representado por 270 docentes perteneciente a la Unidad de Gestion

Educativa de Tacna en el afio 2023, quienes son participantes de la investigacion.

Esta tabla muestra que la mayoria de los docentes aseguran que la calidad del
servicio administrativo de la UGEL Tacna tiene un nivel regular 48,89 % (132), mientras
un 44,81 % (121) de los docentes lo consideran de nivel bueno y solo un 6,30 % (17)

afirman que tiene un nivel deficiente.

Con base en esta informacion, se concluye que la mayoria de los docentes
considera que la calidad del servicio administrativo demuestra fiabilidad, capacidad de
respuesta y empatia. Sin embargo, el porcentaje mayoritario, que no alcanza a la mitad de

la muestra estudiada considera a la calidad del servicio recibido como regular.
4.3. Resultados de las Dimensiones de Satisfaccion Docente

Tabla 17
Resultados de la dimensidn satisfaccion de los procesos operativos

) _ _ Porcentaje
Nivel Frecuencia Porcentaje
acumulado
Insatisfactorio 24 8,89 8,89
Poco satisfactorio 149 55,19 64,08
Satisfactorio 97 35,93 100,00
Total 270 100,00

Nota. Cuestionario Satisfaccién Docente

En la tabla 17, se muestra informacion sobre la dimension satisfaccion de los
procesos operativos de la variable satisfaccion docente, representado por 270 docentes
perteneciente a la Unidad de Gestion Educativa de Tacna en el afio 2023, quienes son

participantes de la investigacion.

Esta tabla muestra que la mayoria de los docentes aseguran que la satisfaccion de
los procesos operativos de la UGEL Tacna tiene un nivel Poco satisfactorio 55,19 %
(149), mientras un 35,93 % (97) de los docentes lo consideran de nivel satisfactorio y solo

un 8,89 % (24) afirman que tiene un nivel insatisfactorio.
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Con base en esta informacion, se concluye que mas de la mitad de los docentes
encuestados consideran que la satisfaccion de los procesos operativos tiene un nivel Poco
satisfactorio, es decir, el desempefio de los servicios con respecto a la atencion,

disposicién y proactividad no se llevan de manera satisfactoria.

Tabla 18
Resultados de la dimension Satisfaccion en la solucion de controversias
Nivel Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Insatisfactorio 22 8,15 8,15
Poco satisfactorio 152 56,30 64,45
Satisfactorio 96 35,56 100,00
Total 270 100,00

Nota. Cuestionario Satisfaccion Docente

En la tabla 18, se muestra informacion sobre la dimension satisfaccion en la
solucion de controversias de la variable satisfaccion docente, representado por 270
docentes perteneciente a la Unidad de Gestién Educativa de Tacna en el afio 2023, quienes

son participantes de la investigacion.

Esta tabla muestra que la mayoria de los docentes aseguran que la satisfaccion en
la solucion de controversias de la UGEL Tacna tiene un nivel Poco satisfactorio 56,30 %
(152), mientras un 35,56 % (96) de los docentes lo consideran de nivel satisfactorio y solo

un 8,15 % (22) afirman que tiene un nivel insatisfactorio.

Con base en esta informacion, se concluye que méas de la mitad de los docentes
encuestados consideran que la satisfaccion en la solucién de controversias tiene un nivel
Poco satisfactorio, es decir, la eficiencia y eficacia del personal con respecto a la

resolucion de un problema no es del todo satisfactoria.
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Tabla 19
Resultados de la dimension Satisfaccion con el servicio
Nivel Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Insatisfactorio 49 18,15 18,15
Poco satisfactorio 154 57,04 75,19
Satisfactorio 67 24,81 100,00
Total 270 100,00

Nota. Cuestionario Satisfaccion Docente

En la tabla 19, se muestra informacion sobre la dimension satisfaccion con el

servicio de la variable satisfaccion docente, representado por 270 docentes perteneciente

a la Unidad de Gestién Educativa de Tacna en el afio 2023, quienes son participantes de

la investigacion.

Esta tabla muestra que la mayoria de los docentes aseguran que la satisfaccion con

el servicio de la UGEL Tacna tiene un nivel Poco satisfactorio 57,04 % (154), mientras

un 24,81 % (67) de los docentes lo consideran de nivel satisfactorio y un 18,15 % (49)

afirman que tiene un nivel insatisfactorio.

Con base en esta informacion, se concluye que méas de la mitad de los docentes

encuestados consideran que la satisfaccion con el servicio tiene un nivel Poco

satisfactorio, es decir, el tiempo de espera.
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4.3.1. Resultados de la Variable Satisfaccion Docente

Tabla 20

Resultados de la variable satisfaccion docente

) _ _ Porcentaje
Nivel Frecuencia Porcentaje
acumulado

Insatisfactorio 27 10,00 10,00
Poco satisfactorio 163 60,37 70,37
Satisfactorio 80 29,63 100,00
Total 270 100,00

Nota. Cuestionario Satisfaccion Docente

Figura 6
Resultados de la variable satisfaccion docente
70,00 %
60,37 %
60,00 %
50,00 %
40,00 %
30,00 % 29,63 %
20,00 %
10,00 % 10,00 %
0,00 %

Insatisfactorio Regular Satisfactorio

Nota. Cuestionario Satisfaccion Docente

En la tabla 20, se muestra informacion sobre la variable satisfaccion docente,
representado por 270 docentes perteneciente a la Unidad de Gestion Educativa de Tacna
en el afio 2023, quienes son participantes de la investigacion.

Esta tabla muestra que la mayoria de los docentes aseguran que la satisfaccion de
la UGEL Tacna tiene un nivel Poco satisfactorio 60,37 % (163), mientras un 29,63 % (80)
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de los docentes lo consideran de nivel satisfactorio y un 10,00 % (27) afirman que tiene
un nivel insatisfactorio.

Con base en esta informacion, se concluye que méas de la mitad de los docentes
encuestados consideran que la satisfaccién tiene un nivel Poco satisfactorio, es decir, el
desempefio, eficiencia, eficacia y tiempo de espera demostrado en los servicios hacia el

docente no alcanzaron un nivel satisfactorio.

4.4. Tabla Cruzada de las Dimensiones de la calidad y Satisfaccién del Docente

Tabla 21

Resultados de la fiabilidad y satisfaccion del docente

Satisfaccion del docente

o Insatisfactorio Poco Satisfactorio Total
Fiabilidad _ )
satisfactorio
N° % N° % N° % N°
Deficiente 11 4,07 0 0,00 0 0,00 11
Regular 14 5,19 106 39,26 5 1,85 125
Bueno 2 0,74 o7 21,11 75 27,78 134
Total 27 10,00 163 60,37 80 29,63 270

Nota. Elaboracién propia

En la tabla 21, se puede observar gque, de todos los docentes estudiados (270) en
total), la mayoria siente un nivel Poco satisfactorio y consideran que la calidad de servicio
es regular (106 docentes, representando el 39,26 %). Por otro lado, un 27,78 % (75
docentes) consideran una atencion satisfactoria y consideran que la fiabilidad es buena.
Ningun docente satisfecho menciond que la calidad del servicio sea deficiente, y con

respecto a regular solo 1,85 % (5) de docentes lo considera.



Tabla 22

Resultados de la capacidad de respuesta y satisfaccion del docente
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Satisfaccion docente

Capacidad Insatisfactorio Poco Satisfactorio Total
de respuesta satisfactorio
N° % N° % N° % N°
Deficiente 17 6,30 1 0,37 0 0,00 18
Regular 8 2,96 119 44,07 4 1,48 131
Bueno 2 0,74 43 15,93 76 28,15 121
Total 27 10,00 163 60,37 80 29,63 270

Nota. Elaboracién propia

En la tabla 22, se muestra la capacidad de respuesta del servicio administrativo y

la satisfaccion de los docentes. Se observa que de todos los docentes estudiados [100,0 %

(270)], la mayoria sintié un nivel Poco satisfactorio y considera que la calidad del servicio

es regular [44,07 % (119)]. Un 6,30 % (17) considera que la atencion es insatisfactoria y

considera que la capacidad de respuesta es deficiente. Por otro lado, ninguno de los

docentes satisfechos menciona que la calidad del servicio sea deficiente y solo 1,48 % (4)

consideran una capacidad de respuesta regular, y solo una minoria de los docentes

insatisfechos considera que sea buena, un 0,74 % (2).

Tabla 23

Resultados de la empatia y satisfaccion del docente

Satisfaccion docente

] Insatisfactorio Poco Satisfactorio Total
Empatia ) .
satisfactorio

N° % N° % N° % N°

Deficiente 17 6,30 8 2,96 0 0,00 25
Regular 9 3,33 111 41,11 10 3,70 130
Bueno 1 0,37 44 16,30 70 25,93 115
Total 27 10,00 163 60,37 80 29,63 270

Nota. Elaboracién propia
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En relacion a la empatia en la calidad del servicio administrativo y la satisfaccion
en la atencion a los docentes, se observa en los datos presentados que de todos los
profesores incluidos en el estudio (270, que representan el 100 % del total), la mayoria
siente un nivel Poco satisfactorio y considera que la calidad de la empatia es regular (111,
equivalente al 41,11 %). Por otro lado, un 6,30 % (17) de los profesores mencionan tener
insatisfaccion de la atencion y consideran que la empatia es deficiente. No se menciona

ningun profesor satisfecho que considere que la calidad de la empatia es deficiente.

4.4.1. Tabla Cruzada de la Calidad del Servicio y Satisfaccién del Docente

Tabla 24

Resultados de la calidad y satisfaccidn del docente

Satisfaccion docente

Ca“d?d. de Insatisfactorio Poco Satisfactorio Total
servicio ) )
administrativo satisfactorio
N° % N° % N° % N°
Deficiente 15 5,56 2 0,74 0 0,00 17
Regular 10 3,70 117 43,33 5 1,85 132
Bueno 2 0,74 44 16,30 75 25,78 121
Total 27 10,00 163 60,37 80 29,63 270

Nota. Elaboracién propia

En la tabla 24, que muestra la calidad del servicio administrativo y la satisfaccion
de los docentes, se puede observar que la mayoria de los docentes estudiados (43,33 % o
117 docentes) se encuentran Poco satisfechos y perciben un nivel regular de la calidad de
servicio administrativo. Ademas, el 25,78 % (75 docentes) estan satisfechos y consideran
que la calidad de servicio administrativo es buena. No se encontré ningun docente
satisfecho que mencione una calidad de servicio deficiente, y solo 0,74 % de docente

insatisfecho considera que es buena.
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4.5. Analisis Inferencial

45.1. Prueba de Normalidad

Tabla 25
Prueba de normalidad de las variables y dimensiones
Estadistico Gl Sig.

V1: Calidad del servicio administrativo 0,048 270 0,200"
D1: Fiabilidad 0,117 270 0,000
D2: Capacidad de respuesta 0,107 270 0,000
D3: Empatia 0,083 270 0,000
V/2: Satisfaccion del docente 0,078 270 0,000
D1: Satisfaccion en los procesos operativos 0,112 270 0,000
D2: Satisfaccion en la solucion de controversias 0,108 270 0,000
D3: Satisfaccion con el servicio 0,123 270 0,000

Nota. Elaboracién propia

Se tomé en cuenta la prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov, para realizar
la correlacion de las variables; las mismas que de acuerdo al resultado previo, se utilizé
la prueba de correlacion de Spearman, ya que la variable Calidad del servicio
administrativo, no posee distribucion normal y la variable Satisfaccion del docente, si

tiene una distribucién normal.

4.6. Comprobacion de Hipdtesis

4.6.1. Ritual de Significancia Estadistica
a) Planteamiento de hipotesis

Ho = La calidad del servicio administrativo no incide significativamente en la
satisfaccion del docente de la UGEL Tacna, 2023.

H1 = La calidad del servicio administrativo incide significativamente en la
satisfaccion del docente de la UGEL Tacna, 2023.

b) Nivel de significancia

El estudio se hizo con un nivel de significancia del 5 % (o = 0,05)



c) Estadistico de prueba
Regresion logistica ordinal

d) Regla de decision

Si p-valor > 0,05 — No se rechaza la Ho

Si p-valor < 0,05 — Se rechaza Ho

e) Procedimiento estadistico

Tabla 26

Informacion del ajuste del modelo

Logaritmo de la Chi-

Modelo verosimilitud -2 cuadrado al Sig.

Sélo interseccion 337,135

Final 110,653 226,482 1 0,000
Nota. Funcion de enlace: Logit.
Tabla 27
Medidas de bondad de ajuste

Chi-cuadrado gl Sig.

Pearson 385,387 99 0,000

Desvianza 55,453 99 1,000
Tabla 28

Coeficiente de determinacion de pseudo R cuadrado

Coeficiente R cuadrado
Cox y Snell 0,568
Nagelkerke 0,681

McFadden 0,468

84
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Tabla 29

Parametros de calidad del servicio en satisfaccion docente

Contraste de 95% IC de Wald para
95% IC Wald hipotesis Exp(B)
Error X?
Parametro B estandar Inferior Superior Wald gl  Sig. OR Inferior Superior

Umbral[Niv_SD=1] 9,366 1,1542 7,104 11,628 65,851 1 0,000 11682,94 1216,5 112196,7
[Niv_SD=2] 15,89 1,644412,671 19,117 93,423 1 0,000 7991954,4 318380,4 200613289,3
4
Calidad  servicio 0,262 0,0278 0,208 0,316 88,786 1 0,000 1,300 1,231 1,372

administrativo
Nota. Variable dependiente: Nivel de satisfaccion docente

Modelo: (Umbral), Calidad del servicio administrativo

a. Fijado en el valor visualizado.

f) Toma de decision

Se realizd un modelo de regresion logistica ordinal para evaluar la influencia del
servicio administrativo en la probabilidad de ocurrencia de las categorias de la escala de
satisfaccion docente, sea insatisfactorio, poco satisfactorio y satisfactorio. Los resultados
de la tabla 29 sobre la bondad de ajuste de Pearson y la desvianza sefialan que el modelo
tiene un ajuste adecuado (1,000 > 0,05). Ademas, se evidencia que este es
estadisticamente significativo X2 = 88,786, p <0,05 (tabla 14 y 17), de tal forma que el
servicio administrativo influye en 68.1 % (R2nageikerke = 0,681) de las categorias de la
satisfaccion docente (tabla 16). Ademas, los valores de la prediccién de los Odds Ratio
(OR =1,300) indican que por cada punto adicional de mejora en la calidad del servicio
administrativo existe 1,30 veces mas de probabilidad de que el profesorado esté satisfecho
que insatisfecho.

En conclusion, con base en los resultados, se rechaza la hip6tesis nula y se afirma
que la calidad del servicio administrativo incide significativamente en la satisfaccion del
docente de la UGEL Tacna, 2023.

a) Planteamiento de hipdtesis especifica 1

Ho = La fiabilidad no incide significativamente en la satisfaccion del docente de
la UGEL Tacna, 2023.
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H1 = La fiabilidad incide significativamente en la satisfaccion del docente de la

UGEL Tacna, 2023.

b) Nivel de significancia

El estudio se hizo con un nivel de significancia del 5 % (o = 0,05)

c) Estadistico de prueba

Regresion logistica ordinal

d) Regla de decision

Si p-valor > 0,05 — No se rechaza la Ho

Si p-valor < 0,05 — Se rechaza Ho

e) Procedimiento estadistico

Tabla 30

Informacion del ajuste del modelo

Logaritmo de la

Modelo verosimilitud -2 Chi-cuadrado gl Sig.
Sélo interseccion 268,003
Final 76,435 191,568 1 0,000

Nota. Funcion de enlace: Logit.

Tabla 31
Medidas de bondad de ajuste

Chi-cuadrado al Sig.
Pearson 305,937 33 0,000
Desvianza 35,549 33 0,349
Tabla 32
Coeficiente de determinacion de pseudo R cuadrado
Coeficiente R Cuadrado
Cox y Snell 0,508
Nagelkerke 0,610

McFadden 0,396
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Tabla 33
Estimaciones de parametros de fiabilidad en satisfaccion docente
Contraste de 95% IC de Wald para
95% IC de Wald hipétesis Exp(B)
Error
Parametro B estandar Inferior Superior Wald gl Sig. OR Inferior Superior

Umbral[Niv_SD=1] 7,762 ,9760 5,849 9,675 63,241 1 0,000 2349,384 346,853 15913,387

[Niv_SD=2]13,501 1,3593 10,837 16,165 98,644 1 0,000 730048,129 50849,064 10481417,436

Fiabilidad 0,650 0,0677 0,517 0,782 92,167 1 0,000 1,915 1,677 2,186

Nota. Variable dependiente: Nivel de satisfaccion docente
Modelo: (Umbral), Fiabilidad
a. Fijado en el valor visualizado.

f) Toma de decision

Se realiz6 un modelo de regresion logistica ordinal para evaluar la influencia de
la fiabilidad de la atencién administrativa en la probabilidad de ocurrencia de las
categorias de la escala de satisfaccion docente, sea insatisfactorio, poco satisfactorio y
satisfactorio. Los resultados de la tabla 33 sobre la bondad de ajuste de Pearson y la
desvianza sefialan que el modelo tiene un ajuste adecuado (0,349 > 0,05). Ademas, se
evidencia que este es estadisticamente significativo X?= 92,167, p <0,05 (tabla 18 y 21),
de tal forma que la fiabilidad de atencién administrativa influye en 61 % (R?Nagelkerke =
0,61) de las categorias de la satisfaccién docente (tabla 7). Ademas, los valores de la
prediccion de los Odds Ratio (OR = 1,915) indican que por cada punto adicional de
mejora en la calidad de la fiabilidad existe 1,915 veces mas de probabilidad de que el
profesorado esté satisfecho que insatisfecho.

En conclusion, con base en los resultados, se rechaza la hipotesis nula y se afirma
que la fiabilidad incide significativamente en la satisfaccion del docente de la UGEL
Tacna, 2023.

a) Planteamiento de hipdtesis especifica 2

Ho = La capacidad de respuesta no incide significativamente en la satisfaccion del
docente de la UGEL Tacna, 2023.

H1 = La capacidad de respuesta incide significativamente en la satisfaccion del
docente de la UGEL Tacna, 2023.



b) Nivel de significancia

El estudio se hizo con un nivel de significancia del 5 % (o = 0,05)

c) Estadistico de prueba

Regresion logistica ordinal

d) Regla de decision

Si p-valor > 0,05 — No se rechaza la Ho
Si p-valor < 0,05 — Se rechaza Ho

e) Procedimiento estadistico

Tabla 34
Informacion del ajuste del modelo

Logaritmo de

la
verosimilitud -
Modelo 2 Chi-cuadrado gl Sig.
S6lo interseccién 291,891
Final 69,085 222,806 1 0,000

Nota. Funcion de enlace: Logit.

Tabla 35
Medidas de bondad de ajuste

Chi-cuadrado gl Sig.
Pearson 60,319 37 0,009
Desvianza 33,334 37 0,642
Tabla 36
Coeficiente de determinacion de pseudo R cuadrado
Coeficiente R cuadrado
Cox y Snell 0,562
Nagelkerke 0,674

McFadden 0,461

88
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Tabla 37

Parametros de capacidad de respuesta en satisfaccion docente

95% IC de Contraste de 95% IC de Wald para
Wald hipétesis Exp(B)
Error
Pardmetro B estandar Inf. Sup. Wald gl Sig. Exp(B) Inferior Superior

Umbral [Niv_SD=1] 8,713 1,1075 6,543 10,884 61,902 1 0,000 6083,58 694,184 53314,357

[Niv_SD=2] 15,15 11,5932 12,036 18,282 90,53 1 0,000 3831764,16 168743,55 87010238,08
9

Capacidad de 0,754 10,0811 0,595 0,913 86,40 1 0,000 2,125 1,813 2,491
respuesta

Nota. Variable dependiente: Nivel de satisfaccion docente
Modelo: (Umbral), Capacidad de respuesta
a. Fijado en el valor visualizado.

f) Toma de decision

Se realiz6 un modelo de regresion logistica ordinal para evaluar la influencia de
la capacidad de respuesta de la atencion administrativa en la probabilidad de ocurrencia
de las categorias de la escala de satisfaccion docente, sea insatisfactorio, poco
satisfactorio y satisfactorio. Los resultados de la tabla 37 sobre la bondad de ajuste de
Pearson y la desvianza sefialan que el modelo tiene un ajuste adecuado (0,642 > 0,05).
Ademas, se evidencia que es estadisticamente significativo X?= 86,40, p <0,05 (tabla 22
y 25), de tal forma que la capacidad de respuesta de los administrativos influye en 67,4
% (R?Nagelkerke = 0,674) de las categorias de la satisfaccion docente (tabla 24). Ademas,
los valores de la prediccion de los Odds Ratio (OR = 2,125) indican que por cada punto
adicional de mejora en la calidad de la fiabilidad existe 2,125 veces méas de probabilidad
de que el profesorado esté satisfecho que insatisfecho.

En conclusion, con base en los resultados, se rechaza la hipotesis nula y se afirma
que la capacidad de respuesta incide significativamente en la satisfaccion del docente de
la UGEL Tacna, 2023.

a) Planteamiento de hipdtesis especifica 3

Ho = La empatia no incide significativamente en la satisfaccion del docente de la
UGEL Tacna, 2023.

H1 = La empatia de respuesta incide significativamente en la satisfaccion del
docente de la UGEL Tacna, 2023.



b) Nivel de significancia

El estudio se hizo con un nivel de significancia del 5 % (o = 0,05)

c) Estadistico de prueba

Regresion logistica ordinal

d) Regla de decision

Si p-valor > 0,05 — No se rechaza la Ho
Si p-valor < 0,05 — Se rechaza Ho

e) Procedimiento estadistico

Tabla 38
Informacidn del ajuste del modelo

Logaritmo de la

Modelo verosimilitud -2 Chi-cuadrado gl Sig.
Solo interseccion 259,920
Final 73,493 186,427 1 0,000
Nota. Funcion de enlace: Logit.
Tabla 39
Medidas de bondad de ajuste
Chi-cuadrado gl Sig.
Pearson 31,849 35 0,621
Desvianza 28,149 35 0,788
Tabla 40
Coeficiente de determinacion de pseudo R cuadrado
Coeficiente R cuadrado
Cox y Snell 0,499
Nagelkerke 0,599

McFadden 0,386
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Tabla 41

Estimaciones de parametros de empatia en la satisfaccion docente

Contraste de 95% IC Wald para
95% IC de Wald hipotesis Exp(B)
Error
Parametro B estandar Inferior Superior Wald gl Sig. OR Inferior Superior

Umbral [Niv_SD=1] 6,046 ,7886 4,500 7,591 58,780 1 0,000 422,375 90,044  1981,256

[Niv_SD=2] 11,600 1,1298 9,386 13,815 105,419 1 0,000 109125,832 11918,660 999143,090

Empatia 0,568 0,0575 0,455 0,681 97,448 1 0,000 1,765 1,576 1,975

Nota. Variable dependiente: Nivel de satisfaccion docente
Modelo: (Umbral), Empatia
a. Fijado en el valor visualizado.

f) Toma de decision

Se realiz6 un modelo de regresion logistica ordinal para evaluar la influencia de
la empatia de los administrativos de la UGEL Tacna en la probabilidad de ocurrencia de
las categorias de la escala de satisfaccion docente, sea insatisfactorio, poco satisfactorio
y satisfactorio. Los resultados de la tabla 41 sobre la bondad de ajuste de Pearson y la
desvianza sefialan que el modelo tiene un ajuste adecuado (0,788 > 0,05). Ademas, se
evidencia que el disefio del modelo es estadisticamente significativo X?= 97,488, p <0,05
(tabla 26 y 29), de tal forma que la capacidad de respuesta de los administrativos influye
en 59,9 % (R°nagelkerke = 0,599) de las categorias de la satisfaccion docente (tabla 28).
Ademas, los valores de la prediccion de los Odds Ratio (OR = 1,765) indican que por
cada punto adicional de mejora en la empatia de la atencién administrativa existe 1,765

veces mas de probabilidad de que el profesorado esté satisfecho que insatisfecho.

En conclusidn, con base en los resultados, se rechaza la hipotesis nula y se afirma
que la empatia incide significativamente en la satisfaccion del docente de la UGEL Tacna,
2023.



DISCUSIONES

De acuerdo con los resultados presentados anteriormente, se puede concluir,
basandose en la hipotesis general que, existe una incidencia significativa entre la calidad
del servicio administrativo y la satisfaccion docente de la UGEL-Tacna en el 2023. Esto
se demostro al estudiar estas variables utilizando la prueba estadistica de Regresién
logistica ordinal. Los resultados obtenidos al analizar los datos fueron significativos en
las variables (X2 = 88,786, p <0,05), demostrandose que la calidad del servicio
administrativo influye en 68.1% (R?nagelkerke = 0,681) de las categorias de la satisfaccion
docente (tabla 29). De tal forma, los valores de la prediccion de los Odds Ratio (OR =
1,300) indican que por cada punto adicional de mejora en la calidad del servicio
administrativo existe 1,30 veces mas de probabilidad de que el profesorado esté satisfecho
que insatisfecho. A nivel descriptivo, los hallazgos muestran que solamente el 44,81 %
de los docentes consideran que la UGEL-Tacna demuestra un nivel bueno en la calidad
del servicio administrativo. En cuanto a la satisfaccion docente, solo el 29,63 % de los
docentes logrd alcanzar el nivel satisfactorio. Esto evidencia que hay una relacion entre
ambos factores, lo cual es respaldado por la investigacion realizada por Roncal (2017),
quien también llevo a cabo un estudio con ambas variables, y encontré una correlacion
positiva a traves de la prueba estadistica de Pearson (0,564) y confirméandose que la
calidad incide en la satisfaccion de los usuarios (p=0,00 >0,05). Este estudio fue realizado
a los usuarios que asisten al Ministerio Publico en la ciudad de Trujillo. Ademas, a nivel
descriptivo se demuestra que solo un 19,7 % de los usuarios consideran que la calidad del
servicio es satisfactoria y mas de la mitad de la muestra (76,40 %) consideran que el
servicio no es satisfactorio. Ademas, en la investigacion realizada en la Subgerencia de
Promocién Empresaria en Lima (Pérez, 2022), los resultados reflejan una satisfaccion
moderada de los usuarios, con un coeficiente de correlacion alto (Rho de Spearman
0,853). Este hallazgo destaca la influencia significativa de la calidad del servicio en la
percepcion del usuario, similar al contexto de la UGEL de Tacna, donde la satisfaccion
también esta relacionada con la percepcion de calidad en la atencién administrativa,
evidenciandose que un 56,5 % de los usuarios percibié una calidad regular del servicio,
reflejando una satisfaccibn moderada. Ambos contextos evidencian que, si bien las

instituciones cumplen con ciertos estandares de calidad, persiste un margen para mejorar
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la percepcion de satisfaccion entre los usuarios, posiblemente mediante una atencion mas
personalizada y empatica.

Del mismo modo, en la investigacion de Rhee & Rha, (2009) demostré diversas
perspectivas sobre la calidad del servicio publico y la satisfaccion del cliente en el sector
publico. Al buscar sugerir un modelo sélido de calidad del servicio publico, uno de los
hallazgos significativos del estudio es la diferencia en las prioridades de calidad entre los
clientes finales (beneficiarios) y los clientes intermediarios (trabajadores sociales).
Mientras que los beneficiarios enfatizan las cualidades del proceso y los resultados, los
trabajadores sociales muestran una mayor consideracion por las cualidades del disefio y
la relacion en el servicio publico. Esta divergencia destaca la importancia de comprender
las distintas perspectivas y necesidades de los diferentes grupos de usuarios al disefiar e
implementar servicios publicos. Este estudio realizado en Corea del Sur al igual que la
presente investigacion resaltan la necesidad de mejorar la calidad y eficacia de los
servicios publicos, incluso en entornos donde la demanda puede ser menor debido a lo
gratuito de los servicios. Estos hallazgos demuestran correspondencia con el postulado
de la calidad de vida percibida (Sirgy et al., 2001; Van Ryzin et al., 2004) este modelo se
centra en la evaluacion de los servicios publicos no solo en términos de su eficiencia y
efectividad, sino también en como contribuyen al bienestar general y la calidad de vida
de los ciudadanos. Este modelo considera que la percepcién de la calidad de los servicios
publicos por parte de los ciudadanos es crucial, ya que estos servicios tienen un impacto
directo en su vida cotidiana.

Por tanto, es importante conocer sobre la opinion de los usuarios respecto al
servicio brindado es fundamental para desarrollar un sistema de gestion orientado a
satisfacer sus necesidades de manera efectiva. Esto implica disefiar tanto la calidad del
servicio como los diferentes modelos existentes con base al analisis del comportamiento
de los usuarios, con el objetivo de mejorar la eficiencia del servicio. Esto también es
sustentado por Gronroos (1984), quien considera que, la manera en que se recibe y se
percibe el servicio no solo influye en su calidad, sino que también se evalGa en diversos
aspectos. La afirmacion de Gronroos sobre la percepcion y evaluacion del servicio tiene
una relevancia particular en el contexto de la UGEL en Tacna. En este ambito, la calidad
del servicio no solo depende de los recursos materiales y la infraestructura, sino también

de lamanera en que los servicios son recibidos y percibidos por los docentes y/o usuarios.
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La percepcidn del servicio educativo se ve influida por factores como la accesibilidad, la
atencion personalizada y la eficacia de los procesos administrativos. Asi, la UGEL debe
centrarse en mejorar la experiencia del usuario a través de politicas y practicas que
promuevan un servicio eficiente y adaptable a las necesidades de la comunidad educativa.
Esta atencion integral no solo eleva la calidad del servicio, sino que también fortalece la
confianzay el compromiso de todos los actores involucrados, lo que resulta en un impacto
positivo en la calidad de vida percibida.

En ese sentido, la calidad percibida del servicio administrativo esta
intrinsecamente ligada a la eficiencia en los procedimientos, la disposicion del personal
y la capacidad de atencion oportuna a las solicitudes de los usuarios. La falta de atencién
adecuada y la lentitud en la prestacion del servicio son aspectos que afectan directamente
la experiencia de los usuarios, en este caso, los docentes. Estas deficiencias reflejan una
necesidad urgente de mejorar los procesos y la capacitacion del personal para garantizar
un servicio mas efectivo y satisfactorio. Es esencial reconocer que el personal
administrativo desempefia un papel crucial en la reputacion y la imagen de la
organizacion. Su capacidad para brindar atencion personalizada, ser rapido y eficiente, y
cumplir con los horarios establecidos son factores determinantes en la percepcion de
calidad del servicio por parte de los usuarios. Ademas, en la investigacion realizada en
Tacna en el Centro de Salud Jove Andina (Velasquez, 2022), se demostrdé una relacién
positiva entre calidad y satisfaccion es evidente en aspectos como fiabilidad, empatia y
seguridad. La implementacion del modelo SERVQUAL en este estudio aporta un enfoque
metodologico valioso que podria adaptarse a la UGEL de Tacna para medir y mejorar
aspectos especificos de la atencién. En la UGEL, un modelo similar podria servir para
evaluar las dimensiones de calidad que afectan directamente la satisfaccion del usuario,
como la capacidad de respuesta y la empatia del personal administrativo. Por lo tanto,
invertir en la formacién y motivacién del personal administrativo es fundamental para
garantizar una experiencia positiva y satisfactoria para los usuarios, fortaleciendo asi la
reputacion y la imagen de la organizacién. En esa misma linea, en la investigacion en
CETPROs de Puno (Lipa, 2021), destaca que el 72,01 % de los usuarios se sienten muy
satisfechos, asociando la gestion educativa institucional con la satisfaccion de sus
necesidades. Comparado con la UGEL de Tacna, esta investigacion resalta que, aunque

existen contextos similares de satisfaccion, la percepcion de los usuarios puede ser



95

mejorada mediante una gestion mas coordinada y eficaz, lo que en Tacna podria lograrse
reforzando la empatia y la capacidad de respuesta de los servicios educativos. Por tanto,
la mejora de la calidad del servicio administrativo es un objetivo primordial que requiere
la atencién y el compromiso de todos los involucrados para garantizar una experiencia
satisfactoria en el usuario y el éxito a largo plazo de la organizacion.

En relacion a la primera hipdtesis especifica, los hallazgos demuestran que existe
una incidencia significativa entre la fiabilidad de la atencion administrativa y la
satisfaccion del docente en la UGEL-Tacna en el afio 2023. La fiabilidad influye en un
61 % de las categorias de satisfaccién docente, y por cada punto adicional de mejora en
la fiabilidad, hay 1,915 veces mas probabilidades de que los docentes estén satisfechos.
Aunque el 49,63 % de los docentes perciben un buen nivel de fiabilidad en el servicio
administrativo, solo el 27,78 % alcanza un nivel satisfactorio y bueno de satisfaccion
general. En ese sentido, la relacion significativa entre la fiabilidad de la atencién
administrativa y la satisfaccion docente destaca la importancia de mantener estandares
altos y consistentes en los servicios administrativos dentro de la UGEL-Tacna. Con un
X2 de 92,167 y p < 0,05, se confirma que la precision y consistencia en la gestion
administrativa son factores criticos que impactan la percepcion de los docentes sobre su
entorno laboral. El coeficiente R2nageikerke de 0,61 indica que la fiabilidad explica una
porcion considerable de la variabilidad en la satisfaccion docente, lo que resalta la
necesidad de centrarse en mejorar estos aspectos para elevar la satisfaccion general.
Ademas, los valores del Odds Ratio (OR = 1,915) sugieren que incluso pequefias mejoras
en la fiabilidad pueden tener un efecto significativo en la satisfaccion docente,
incrementando las probabilidades de satisfaccion casi al doble por cada punto adicional
de mejora. A pesar de que casi la mitad de los docentes reconocen un buen nivel de
fiabilidad en el servicio administrativo, la baja proporcion de satisfaccion general (27,78
%) indica que todavia hay areas criticas que requieren atencion para cerrar la brecha entre
la percepcién de la calidad administrativa y la satisfaccion docente. Estos resultados
destacan la urgencia de implementar mejoras continuas y sostenibles en la fiabilidad de
la gestion educativa para fomentar un ambiente laboral més satisfactorio y productivo
para los docentes en Tacna. De acuerdo con el estudio de Quispe & Huisa (2021), se
demuestran leves similitudes, debido a que se trabajaron con las mismas dimensiones y

variables, no obstante, los encuestados fueron usuarios externos de un puesto de salud, en
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una provincia de Peru (La Joya). Se evidencid una correlacion moderada directa y
significativa (0,643) entre la fiabilidad y la satisfaccion del usuario, ademas un
p=0,000<0,05, confirmandose la influencia positiva de la dimension en la variable
mediante prueba de r de Pearson (r=643; p=0,000). Este estudio sugiere que cuando el
personal que labora en el puesto de salud cuenta con la habilidad de llevar a cabo sus
tareas asignadas de manera fiable y precisa, los usuarios experimentaran satisfaccion al
recibir atencion. Con respecto a la investigacion de Manarbek & Kondybayeva, (2022)
evaluaron la validez y confiabilidad del modelo ServQual a través de una encuesta
dirigida a estudiantes (322 en total). Los resultados revelaron una correlacion directa entre
las expectativas de los estudiantes y la percepcién de la brecha entre esas expectativas y
la realidad experimentada. Especificamente, cuando las expectativas eran altas, las
puntuaciones de satisfaccion tendian a ser mas bajas, sugiriendo que las expectativas no
se estaban cumpliendo. Estos hallazgos resaltan la importancia de alinear los servicios
administrativos con las expectativas de los estudiantes para mejorar su satisfaccion. Del
mismo modo, el estudio de Manarbek& Kondybayeva mantiene relacién con la presente
investigacion, ya que aporta una contribucion valiosa a la literatura académica al evaluar
la aplicabilidad del modelo ServQual en el contexto de la educacion superior. Ademas,
ofrece informacion significativa para las instituciones educativas sobre como pueden
incrementar la eficacia de sus servicios administrativos para cumplir mejor con las
expectaciones de los estudiantes y, en Gltima instancia, mejorar su experiencia educativa.
En ese sentido, ambos estudios destacan la importancia de considerar las percepciones y
expectativas de los usuarios en la gestion de la calidad del servicio, y sugiere que la
implementacién efectiva del modelo ServQual podria ser una herramienta Gtil para lograr
este objetivo.

Estos resultados confirman con las particularidades del Modelo SERVQUAL
(Parasuramaran et al., 1988) especificamente en la dimension fiabilidad, entendiéndose
como la capacidad de un servicio para realizar la funcion prometida de manera precisa y
consistente. En el sector publico, la fiabilidad es crucial porque afecta directamente la
confianza y la satisfaccion de los ciudadanos.

En este contexto, la UGEL Tacna debe asegurarse de que todas las promesas y
politicas educativas se ejecuten con exactitud y regularidad, lo cual es esencial para

mantener la confianza y satisfaccion de la comunidad educativa. La capacidad de
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mantener un estandar de calidad en todas las interacciones no solo refuerza la fiabilidad
del sistema educativo en Tacna. Al asegurar una ejecucion precisa y consistente de sus
servicios, la UGEL Tacna contribuye a la construccion de un sistema educativo mas
confiable y firme, lo que a su vez fomenta una mayor confianza y colaboracion entre
todos los actores educativos.

Asimismo, de acuerdo con Gonzales & Huanca (2020), para garantizar la
fiabilidad es necesario cumplir con los estandares de calidad establecidos para los
productos y servicios ofrecidos por la institucion. Como se demostré en la investigacion
realizada en Casa Blanca en Huancayo (Flores, 2022), este analisis en el sector privado
destaca como la dimension de aspectos tangibles impacta la percepcion de calidad, con
una recomendacion para modernizar el equipamiento. Este hallazgo tiene congruencia
con la situacion en la UGEL de Tacna, donde la infraestructura fisica y la apariencia del
personal también pueden influir en la satisfaccion del usuario. La incorporacion de
mejoras tangibles podria complementar las estrategias de atencidén personalizada,
fortaleciendo la percepcion de calidad. Desde un punto de vista ético, suele ser comdn
utilizar argumentos o justificaciones para mostrar un grado de confianza y, en particular,
seguridad en un lugar de trabajo durante un periodo determinado. En un estudio realizado
por Apaza & Chahuayo (2019), llevaron a cabo una investigacion con el propdsito de
evaluar la calidad de atencion que ofrece el personal médico del Hospital Honorio
Delgado Espinoza, los resultados obtenidos mostraron que la mayoria de los encuestados
considera que la fiabilidad que perciben del personal es de nivel regular (80,9 %),
mientras que un 19,1 % consideran que la calidad es excelente, esto claramente revela
que todavia hay margen para mejorar la confianza entre pacientes, médicos y personal de
salud. En ese sentido, se entiende que la fiabilidad engloba a todos los elementos que
posibilitan al cliente reconocer la aptitud y competencia profesional de una institucion, es
decir, implica ofrecer un servicio adecuado desde el inicio.

En relacion a la segunda hipétesis especifica, los datos obtenidos, con un valor de
X2 = 86,40y p < 0,05, confirman estadisticamente que la capacidad de respuesta de los
administrativos es un factor critico que incide significativamente en la satisfaccion de los
docentes. El alto coeficiente R?nagelkerke (0,674) indica que esta dimension explica gran
parte de la variabilidad en la satisfaccion docente, resaltando la importancia de la

prontitud y la efectividad en la resolucion de consultas y problemas por parte del personal
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administrativo. El valor de los Odds Ratio (OR = 2,125) enfatiza que las mejoras en la
capacidad de respuesta pueden duplicar las probabilidades de satisfaccion entre el
profesorado. Sin embargo, los hallazgos muestran que aunque un 44,81 % de los docentes
considera que la capacidad de respuesta es buena, solo un 28,15 % de ellos percibe un
nivel satisfactorio en esta dimensidn, lo que indica una brecha entre la percepcion de la
eficacia administrativa y la satisfaccion efectiva. Esto puede deberse a que, aunque las
respuestas son rapidas, podrian no ser lo suficientemente completas o efectivas para
resolver los problemas a fondo. Ademas, el hecho de que una mayoria perciba la
capacidad de respuesta como regular y un pequerfio pero significativo 6,667 % la califique
como deficiente, sugiere que hay variabilidad en como se entrega este servicio, lo que
puede llevar a experiencias inconsistentes entre los docentes. Por lo tanto, es esencial que
la UGEL-Tacna implemente estrategias enfocadas en la capacitacion del personal
administrativo, mejorando los protocolos de respuesta y asegurando una atencion que no
solo sea rapida, sino también efectiva y adaptada a las necesidades especificas del
profesorado para mejorar sustancialmente la satisfaccion general.

Por su parte, la investigacion de Chalco (2018), revela que la percepcion de la
capacidad de respuesta de los vendedores entre los clientes es predominantemente neutra
0 negativa. Esto destaca un area critica para mejorar en el servicio al cliente, pues una
proporcién considerable de los clientes no percibe una disposicion adecuada de los
vendedores para brindar un servicio rapido y eficiente. Esto sugiere la necesidad de una
evaluacion y ajuste en las estrategias de formacion y motivacion del personal de ventas
para mejorar la interaccion con el cliente y, por ende, la satisfaccidn general del servicio.
Mas preocupante aun es el 32 % de los clientes que se manifiesta en desacuerdo con la
disposicion de los vendedores para asistir, lo cual directamente indica una percepcion
negativa hacia la capacidad de respuesta. Esta cifra es un claro llamado a la accion para
investigar las causas subyacentes de esta insatisfaccion y abordarlas mediante
capacitaciones especificas, mejoras en los procesos de atencion al cliente o una revision
de las politicas de servicio al cliente. Por otro lado, en la investigacion realizada en el
Gobierno Regional de Tacna por Alvan & Coaquira (2021), se observa una correlacion
significativa entre la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario (0,886). Esto
coincide con los hallazgos en la UGEL de Tacnha, lo que sugiere que tanto en el ambito

gubernamental regional como en la administracion educativa local, la calidad del servicio



99

es un factor crucial en la satisfaccion de los usuarios. Esta investigacion destaca la
necesidad de una comunicacion eficaz y adaptada a las expectativas de los usuarios.

De acuerdo con el modelo SERVQUAL con respecto a la dimension capacidad
de respuesta (Parasuramaran et al., 1988) en el contexto del sector publico, se refiere a la
prontitud y disposicion para ayudar a los ciudadanos y resolver sus problemas de manera
eficaz. Esta dimension es crucial en el sector administrativo porque refleja la eficiencia
operativa y la orientacion al ciudadano de la administracion. En ese sentido, las Unidades
de Gestion Educativa Local deben ser capaces de adaptarse a cambios imprevistos y
ajustar sus servicios para satisfacer las necesidades emergentes de su comunidad
educativa. Esto se ha vuelto especialmente relevante en contextos como la pandemia de
COVID-19, donde la capacidad de adaptacion de atencion online fue crucial. En ese
sentido, una UGEL con alta capacidad de respuesta no solo mejora la experiencia docente,
sino que también fortalece su reputacion y eficacia en cumplir su mision educativa. Del
mismo modo, Galviz (2011) destaca la importancia de la disposicion y la voluntad para
asistir eficazmente, recalcando la necesidad de atender al cliente de manera rapida y
eficiente. Es crucial que todas las instituciones, sin importar su tamafio, se comprometan
a ofrecer servicios de alta calidad a sus usuarios. La eficacia en este desempefio no solo
constituye la primera impresion que reciben los clientes, sino que también juega un papel
decisivo en su decision de continuar o no con el servicio, impactando directamente en la
retencion de clientes. Asimismo, es vital reconocer que un servicio deficiente puede
obstaculizar significativamente el progreso y el crecimiento de cualquier organizacion.

Por ultimo, en relacion a la tercera hipotesis especifica, los resultados revelan que
existe incidencia significativa (X2 = 97,488, p <0,05) entre la empatia y la satisfaccion
docente de los docentes de la UGEL-Tacna en 2023. Los resultados indican que un
aumento en la empatia de los administrativos puede incrementar significativamente la
probabilidad de satisfaccion del profesorado, con un Odds Ratio de 1,765. Esto sugiere
que por cada unidad de mejora en la empatia, la posibilidad de que los docentes estén
satisfechos casi se duplica, recalcando la importancia de las interacciones humanas y el
reconocimiento de necesidades y emociones en el &mbito educativo. Ademas, los datos
descriptivos revelan que aunque la mayoria de los docentes califican la empatia de la
UGEL-Tacna como regular, un 42,59 % la considera buena, destacando un area de

oportunidad para mejorar la percepcién general y la satisfaccion a través del
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fortalecimiento de las habilidades empéticas del personal administrativo. Este aspecto es
crucial, ya que un porcentaje significativo de docentes percibe deficiencias en la claridad
del lenguaje utilizado para comunicar informacion, lo cual podria afectar negativamente
su experiencia general. Estos hallazgos concuerdan con la investigacion de Condor (2022)
en la UGEL de Huénuco, donde también se encontrd6 una correlacion positiva y
significativa entre la empatia y la satisfaccion docente (Rho de Spearman (0,911) y p
valor=0,00>0,05). La consistencia de estos resultados a través de diferentes contextos
refuerza la comprension de que las habilidades empaticas son fundamentales para la
administracién educativa y deben ser un foco de desarrollo constante. En conclusion, la
empatia no solo mejora la relacion entre administrativos y docentes, sino que es un
determinante clave de la satisfaccion en el ambiente educativo. Mejorar la formacion en
habilidades de comunicacién y empatia del personal administrativo podria ser una
estrategia eficaz para aumentar la satisfaccion del profesorado y, por ende, mejorar el
clima organizacional en las unidades de gestion educativa. Los resultados del presente
estudio destacan un desafio significativo en la UGEL de Tacna, donde solo un 12 % de
los docentes alcanzd un nivel de satisfaccion bueno o satisfactorio en términos de
empatia, comparativamente menor a los hallazgos de Condor (2022). Este resultado
destaca la necesidad urgente de mejorar la capacidad de respuesta empatica dentro de la
institucion. En esa misma linea, la investigacion de Wu et al., (2023) se enfocaron en
investigar como el apoyo administrativo en los programas de investigacion de practicas
docentes impacta a los profesores, utilizando el modelo de analisis de importancia-
desempefio (IPA). Los investigadores examinaron las emociones de los profesores, la
importancia que asignaron a diversos aspectos del apoyo administrativo y su nivel de
satisfaccion con la calidad del servicio recibido. Los resultados revelaron que identificar
las discrepancias entre las expectativas y la realidad en la calidad del servicio es
fundamental para satisfacer las necesidades de los profesores y mejorar dicho servicio.
Los resultados revelaron que los profesores mostraron mayor preocupacion por las
sesiones informativas sobre el proceso de solicitud y que estaban mas satisfechos con
estos servicios. Al igual que la presente investigacion se encontr6 que el apoyo
administrativo fue el factor principal que influyo en la satisfaccion de los profesores.
Segun Diaz (2018), la empatia se manifiesta como la capacidad de la institucion

para ofrecer una atencion personalizada, adaptada a las necesidades y preferencias de los
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usuarios. Esto sugiere que, mas alla de las politicas generales, la efectividad en la
comunicacion y la comprension de las perspectivas de los docentes son cruciales para
mejorar su satisfaccion. Para abordar esta brecha, es esencial desarrollar estrategias que
fomenten una comunicacion mas efectiva y consciente por parte del personal
administrativo. Esto implica no solo escuchar activamente sino también asegurarse de
que los docentes sientan que sus preocupaciones Yy necesidades especificas son
comprendidas y valoradas. Al mejorar estas areas, la UGEL de Tacna podria incrementar
significativamente los niveles de satisfaccion docente relacionados con la empatia,
contribuyendo asi a un ambiente més positivo y productivo.

La calidad del servicio es crucial para la satisfaccion del usuario, y esto se aplica
tanto a entidades gubernamentales como a organizaciones del sector privado. Rebolloso
et al. (2004) destacan que la calidad es esencial en los servicios, pero esta calidad debe
ser tangible para los usuarios. Sin usuarios satisfechos, incluso la mejor gestion de calidad
pierde su valor. Saavedra, (2019) refuerza esta perspectiva, destacando la necesidad
constante de analisis y mejora en la gestion administrativa para optimizar la eficacia y el
uso de recursos. Al respecto, Delgadillo (2023), en su estudio realizado en Zona Franca
de Tacna destaca que, aunque un 51,35 % de los usuarios percibe la calidad del servicio
como adecuada, la satisfaccion se considera solo moderada. Esto resalta que, en entornos
empresariales y administrativos, es comun que las percepciones de calidad y satisfaccion
no siempre coincidan perfectamente. En la UGEL de Tacna, una estrategia que aborde
tanto la calidad objetiva como la percepcion subjetiva de los usuarios podria ayudar a
cerrar esta brecha y optimizar la experiencia del usuario. No obstante, en la investigacion
de Montalico Ruiz (2023) sobre la relacion entre calidad de servicio y satisfaccion en una
empresa agricola de Tacna, se observo que la percepcion negativa de la calidad del
servicio estaba fuertemente vinculada a la insatisfaccion del usuario. Este hallazgo
destaca la importancia de mejorar tanto la calidad objetiva como la percepcion subjetiva
del servicio en la UGEL de Tacna, para responder adecuadamente a las expectativas de
los docentes y asegurar una satisfaccion duradera.

Los resultados del estudio no solo beneficiaran a los docentes de la UGEL, sino
que también tienen implicaciones mas amplias para otras entidades gubernamentales. Al
identificar los aspectos que requieren mejoras, los gestores publicos y administradores

pueden adoptar estrategias especificas que aborden estas carencias, lo cual es esencial
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para asegurar un servicio eficiente y satisfactorio. Ademas, al implementar politicas
basadas en estos hallazgos, las organizaciones pueden mejorar su renombre y asegurar su
relevancia a largo plazo. Una atencion de calidad no solo aumenta la satisfaccion de los
usuarios, sino que también fortalece la reputacién institucional, creando un ciclo virtuoso
de mejora continua y reconocimiento positivo. Por tanto, la investigacion proporciona un
marco critico para que los lideres administrativos revisen y mejoren sus practicas,
asegurando que los docentes, y por extension, todos los usuarios de servicios
gubernamentales, reciban una atencién de alta calidad que satisfaga sus necesidades y

expectativas.



CONCLUSIONES

1. Se ha podido determinar que la calidad del servicio administrativo incide
significativamente en la satisfaccion del docente de la UGEL Tacna, 2023 (X? =
88,786, p <0,05). Solo el 44,81 % de los docentes percibe el servicio como "bueno”,
y el 29,63 % lo considera satisfactorio, lo cual evidencia una clara necesidad de
mejora. EI modelo estadistico explico el 68,1 % de las categorias de satisfaccién
docente, lo que sugiere una influencia significativa (R? de Nagelkerke = 0,681).
Ademas, el valor del Odds Ratio (OR = 1,300) sugiere que incluso pequefias mejoras
en la calidad del servicio pueden aumentar considerablemente la probabilidad de que

el profesorado este satisfecho en lugar de insatisfecho.

2. Se ha podido determinar que la fiabilidad incide significativamente en la satisfaccion
del docente de la UGEL Tacna, 2023 (X? = 92,167, p <0,05). Aunque el 49,63 % de
los docentes valord positivamente este aspecto, existe margen de mejora. ElI modelo
explico el 61 % de las categorias de satisfaccion (R?Nagelkerke = 0,61), y el Odds
Ratio (OR = 1,915) indicd que por cada mejora incremental en la fiabilidad, la

probabilidad de satisfaccion del docente se incrementa en casi el doble.

3. Se ha podido determinar que la capacidad de respuesta incide significativamente en
la satisfaccion del docente de la UGEL Tacna, 2023 (X? = 86,40, p <0,05). Solo el
44,81 % de los encuestados la califico como buena. Esta dimension explico el 67,4
% de la satisfaccion docente (R?Nagelkerke = 0,674) y el Odds Ratio (OR = 2,125)
mostrd que por cada punto adicional de mejora en esta dimension, la probabilidad de
que un docente esté satisfecho se duplica en comparacion con estar insatisfecho.

4. Se ha podido determinar que la empatia incide significativamente en la satisfaccion
del docente de la UGEL Tacna, 2023 (X? = 97,488, p <0,05). Solo el 42,59 % de los
docentes percibid un nivel bueno de empatia en el servicio administrativo. El modelo
explico el 59,9 % de la satisfaccion (R?Nagelkerke = 0,599), y el Odds Ratio (OR =
1,765) indico6 que por cada mejora en esta dimension, la probabilidad de satisfaccion

se incrementa en 1,765 veces frente a la insatisfaccion.



RECOMENDACIONES

1. La Unidad de Gestion Educativa Local de Tacna debe utilizar los hallazgos de este
estudio como base para disefiar un programa de capacitacién administrativa integral
y adaptativa para sus colaboradores. Este programa debe ir mas alla de la formacion
en funciones especificas y centrarse también en los procesos operativos que impactan
directamente en la experiencia del usuario, como programas de desarrollo de
habilidades blandas mediante metodologias activas como learning by doing y
mentorias. Estas estrategias no solo fomentaran un aprendizaje practico, sino que
también mantendran a los colaboradores motivados y comprometidos, facilitando la
aplicacion de los conocimientos adquiridos en su interaccién con los usuarios.
Ademas, se sugiere utilizar simulaciones y estudios de caso que reflejen situaciones
reales, lo que fortalecera las habilidades de fiabilidad, capacidad de respuesta y

empatia, necesarias para incentivar un vinculo méas cercano con los usuarios.

2. Se sugiere que al Area de administracion en colaboracién con el area de Recursos
Humanos, implemente estrategias para generar conciencia y reforzar el compromiso
de los directivos y administrativos. Creando un ambiente de trabajo positivo que
reconozca y valore el esfuerzo del personal, lo que puede lograrse mediante un
sistema de retroalimentacion 360 grados. Este sistema permitird que los
colaboradores reciban comentarios constructivos de manera regular, facilitando su
desarrollo profesional. Ademads, se recomienda organizar sesiones de
retroalimentacion periddicas y talleres que ayuden al personal a interiorizar los
indicadores de calidad. Es crucial que el personal administrativo brinde instrucciones
claras, programe citas de manera efectiva y refiera adecuadamente a los usuarios.
Esto evitara que los usuarios se sientan desatendidos al tener que ir de una consulta
a otra sin saber qué hacer, garantizando asi una atencién mas eficiente, rapida y de
alta calidad. Para fortalecer este enfoque, se sugiere la aplicacion de modelos de
liderazgo transformacional por parte de los directivos, inspirando al personal y
promoviendo una cultura organizacional centrada en la satisfaccion y la excelencia

en el servicio, fomentandose un ambiente fiable para el usuario.
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3. Se recomienda a la UGEL-Tacna implementar un sistema de evaluacion y
retroalimentacion continua del servicio administrativo, basado en encuestas breves y
anonimas aplicadas al finalizar cada atencion brindada al personal docente. Esta
herramienta no solo permitira identificar oportunidades de mejora en la experiencia
del usuario, sino que también proporcionara al personal administrativo una fuente
constante de informacion objetiva sobre su desempefio, fomentando su desarrollo
profesional de manera personalizada y basada en evidencias. Asimismo, este sistema
puede vincularse a mecanismos de reconocimiento institucional —como estimulos
simbolicos o programas de incentivos internos— para destacar a los colaboradores
que demuestren un alto compromiso con la calidad del servicio. Esta practica
promovera un ambiente laboral mas motivador, transparente y justo, al reconocer el
esfuerzo individual y colectivo. Al mismo tiempo, empoderara al personal,
permitiéndoles tomar decisiones informadas sobre su propia mejora continua,
fortaleciendo su autonomia y sentido de pertenencia institucional. De este modo, se
contribuye tanto al fortalecimiento de la atencion al usuario como al bienestar y
satisfaccion del equipo administrativo.

4. Se recomienda al equipo de colaboradores de la UGEL-Tacna realizar actividades
ludicas al inicio de la jornada laboral para comenzar el dia con energia y motivacion,
lo que contribuira a ofrecer un servicio mas agradable a los usuarios. Estas dindmicas
no solo impulsan la moral del equipo, sino que también fomentan la cohesion y la
colaboracion entre los miembros del personal. Ademas de las actividades ludicas, se
sugiere implementar sesiones de mindfulness y dinamicas de team building, que
ayudaran a reducir el estrés y a mejorar la comunicacion interna. Fomentar un
entorno donde se celebre el éxito colectivo y se organicen eventos sociales también
puede fortalecer las relaciones interpersonales y aumentar la satisfaccion laboral. Es
fundamental que el personal administrativo desarrolle una comprension profunda de
las demandas particulares de los usuarios, mostrando amabilidad, respeto, paciencia
e interés en resolver sus problemas. Asimismo, la implementacion de pausas activas
y espacios de relajacion puede contribuir a mejorar el clima organizacional. Una
estrategia innovadora seria utilizar técnicas de Design Thinking para que el personal
disefie soluciones centradas en el usuario, promoviendo una cultura de empatia y

mejorando la eficacia en la comunicacion y satisfaccion de los usuarios externos.
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Anexo 1. Matriz de consistencia

Calidad del servicio administrativo y su incidencia en la satisfaccion del docente de la UGEL Tacna, 2023

119

Problemas Objetivos Hipotesis Variables Indicadores Método Instrumentos
Problema general Objetivo general Hipotesis general VX: Calidad de
¢De qué manera incide la Determinar de qué manera La calidad del servicio servicio Confiabilidad Tipo:
calidad del servicio incide la calidad del administrativo incide administrativo Desempefio Bésica
administrativo en la servicio administrativo en significativamente en la Dimension 1:
satisfaccion del docente la satisfaccion del docente satisfaccion del docente Fiabilidad . Nivel:
de la UGEL Tacna, 20237 de la UGEL Tacna, 2023.  de la UGEL Tacna, 2023. Dimension 2: Celeridad Nivel

Capacidad de Conformidad explicativo
Problemas especificos Objetivos especificos Hipdtesis especificas respuesta
a) ¢Como incide la a) Determinarlaincidencia La fiabilidad incide Dimension 3: Atencion Adaptacion
fiabilidad en la de la fiabilidad en la significativamente en la Empatia personalizada Poblacion:  del
satisfaccion del docente satisfaccion del docente de satisfaccion del docente Lenguaje Docentes instrumento
de la UGEL Tacna, 2023? la UGEL Tacna, 2023. de la UGEL Tacna, 2023. VX:  Satisfaccion adecuado UGEL validado por
b) ¢Como incide la b) Determinar laincidencia La capacidad de del docente Tacna, 2023 (Condor
capacidad de respuestaen de la capacidad de respuesta incide Dimension 1: (2725) Anaya, 2022).
la  satisfaccion  del respuesta en la satisfaccion significativamente en la Satisfaccion en los
docente de la UGEL del docente de la UGEL satisfaccion del docente Procesos Muestra:
Tacna, 2023? Tacna, 2023. de la UGEL Tacna, 2023. Operativos. Desempefio 270 docentes
c) ¢Como incide la c)Determinar laincidencia La  empatia  incide Dimension 2: Proactividad
empatia en la satisfaccion de la empatia en la significativamente en la Satisfaccion en la Técnicas de
del docente de la UGEL satisfaccién del docente de satisfaccion del docente solucidn de Resolucién  de recoleccion
Tacna, 2023? la UGEL Tacna, 2023. de la UGEL Tacna, 2023. controversias. ) de datos:

Dimension 3: conflictos

Satisfaccion con el Eficiencia y Encuesta

servicio. eficacia

Tiempo de

espera




120

Anexo 2. Instrumentos validados

CUESTIONARIO DE INVESTIGACION
Estimado (a) participante:

El presente cuestionario tiene como propdsito recabar informacion sobre “Calidad del
servicio administrativo y su incidencia en la satisfaccion del docente de la UGEL
Tacna, 2023”. Consta de dos cuestionarios, (15) de la variable CALIDAD DEL
SERVICIO ADMINISTRATIVO Y (14) de la variable SATISFACCION DEL
DOCENTE.

El estudio no persigue fines comerciales y se adecua a las normas establecidas por la
Comision Internacional de Pruebas (ITC), por lo que mantiene el caracter anénimo y
confidencial de los participantes. Para ser participe voluntario en el estudio, es necesario

que brinde su consentimiento informado.
iMuchas gracias por su tiempo y colaboracion!
Brinda consentimiento de participar en la presente investigacion
Sl ______NO
I. DATOS SOCIODEMOGRAFICOS
a. Género
_____Femenino
____Masculino
b. Edad
23 aZ28afios
29 a34aiios

35 a 40 afios

41 afos a mas
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c. Horas de trabajo a la semana
_____lal5horas
____16a30horas

30 horas a méas

d. Institucién donde labora
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a. CUESTIONARIO SOBRE LA  CALIDAD DEL SERVICIO
ADMINISTRATIVO

Lee cada item y elige la respuesta que mejor te describe, hay cinco posibles respuestas:

ALGUNAS VECES SI,
NUNCA | MAYORMENTE NO MAYORMENTE SI | SIEMPRE
ALGUNAS VECES NO
1 2 3 4 5
ALGUNAS
VARIAELE: CALIDAD DEL - MAVOREAENTE | VECES 31, | MAVORMENTE
SEEVICIO ADMINISTREATIVO DERCA MO ALGTINAS Sl SIENIFEE
VECES NO
1 2 3 4 5

N2 | DIMENSION: FIABILIDATD
1 El zervicio administrativo
brindado por el parscnal
ez confizble, =zepun =u
criteric

2 Cuando usted acude a la=
mmstalaciones, le muestran
un sincers interss  en
zolucionar sus dudas

1 El perzonal adminiztrative
gue labora demuasira

zeguridad an la
informacién gue le brinda
4 Dlezsde =u perzpectiva,

podria  decitr gue =l
perscnal administrativo
gue atends desempetia
sus zervicios de manera
correcta

5 El zarvicio adminizhative
le genera a usted un nrvsl
glavado de fiabilidad al
regquerir  solucionar  a
algun zzunto
DINMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA
5 El perzonal adminiztrative
ofrecs un servicio rapido v
de calidad, segun  sus
necezidades




Dezde =u experiencia, en
laz ocasiones gue ha
vizitade lz enbdad, =l
servicle  recibido  =ze
realizd en um  plaze
prudente

El parzonal adminiztrative
sjecuta el zarvicio con la
prootitud debida

El perzonal admini=trative
le genmera conformidad
luego del 2eTvicio

prestado

10

El sarvicio adminietrativo
tiena la capacidad para
rezolver algun problema
durante 1z atencion

DIMENSION: EMPATIA

11

El zervicio admimstrative,
dezde su  percepcion,
cusnta con atencion
perscnalizada en zu labor

La respuesta a la=
consultas son  atendidas
con empatia,
considerando  qua  los
docentez rTequisren uma
rezpuesta o zolucién a su
Tagquarimients

Elparzonal adminiztrative
ze preocupa por usted en
BN necasidades 2
interesas

El sarvicio administrative
que recibe 23 respetuoso v
acradable haria usted

En el tratoc v atencion
brindada, &l  zervicie
admmistratrvo ubliza wn
lenguajze  comprensible
cuando brimdan
informacion

Fuente: Adaptacion del instrumento realizado por Condor (2022).
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b. CUESTIONARIO SOBRE LA SATISFACCION DEL DOCENTE

VARIABLE: SATISFACCION DEL

DOCENTE

NUNCA

MAYORAENTE
KO

ALGUNAS
VECES 3,
ALGUNAS
VECES NQ

MAYORAENTE
i

SIEMPRE

1

-
i

3

F]

[d 1]

DIMENSION: SATISFACCION EN LOS PROCE

505 OPERATIVOS

Cuando acude a la TGEL
axprasza estar zatisfecho
por coamo =& levan a cabo
los procezo: operativoz de
atencicn

El pereomal admimistrative
demmestra un  buen
raadimianto an los
procasos  operativos  de
atencicn que realizan

El perzomal administrative
damuasztra &H U
dezamvolvimiente  tener
dizposicion para ayudar al
docente

El perzomal admimistrative
2z proactive

[

La isnovaciom en los
trabzjadores es  una
caracteristica notoriz para
2l docente que acude z la

UGEL

DIMENSION: SATISFACCION EN LA 50LTUCTION DE CONTROVERSIA

Segtn su experiencia, el
perscnal tiane la
capacidad para resolver
loz poziblas conflictos que
e presenten

Conzidera que 2l perzonal
2z eficients al momento de
brmdar atencion

El personal es eficaz
tomande decisionss en
zituaciones de
controversias para  su
solucicn

El  personal muestra
intares cuando se presenta
un problama o
wmeonvement:  con los
serviclos prastados
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10

Se puede ewidenciar unm
nivel elevado de
eficiencia v eficacia an el
dezsmpetic de las
actividadas del perzomnal

DIMENSION: SATISFACCION CON EL SEEVICIO

11

El tiempo de ezpara para
la atencicn es prudente.

El docente que acude a la
enfidad  presenta um
glevado nival de
zatizfaccion por el tiempo
optimo de espera en el
zerviclo prestado

En la UGEL antiendan
que 2l tempo de ezpera e
imporiante para el docante

14

El zarvicio administrative
trata d= mantener el
tiempo de azpara
adecuado

Fuente: Adaptacion del instrumento realizado por Condor (2022).
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c. Ficha de validacion de instrumentos

PLANTILLA DE VALORACION

Margque con una X el valor otorgado a cada item, de acuerdo al grado de suficiencia, claridad, coherencia y relevancia.

(1) = No cumple con el criterio (2) = Bajo nivel (3) = Moderado nivel (4) = Alto nivel.
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+ 23 a 28 afios
+ 29 a 34 afios
+ 35 a 40 afios
+ 41 afios a mas

Dimensiones ftem Suficiencia Claridad Coherencia Relevancia Observacion
Datos a. Género: (On O (O34 | (Ondp O3 @ | Ondn O a4 | Oy O OO
demograficos * Mazculing
= Femenino
b. Edad: (On O (O34 | (Ondp O3 @ | Ondn O a4 | Oy O OO

c. Horas de trabajo a la semana
* 1 a 15 horas
* 16 a 30 horas
* 30 horas a més

(O (On (O3 ds

(O1y 02y (a3 (O

(OO (O3 O

(OO (D3¢0

d. Institucion donde labora

(On (O (O3 (O4

(On (O (O3 Oy

(On(On (a3 (O4

(On(dn O35 O
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CUESTIONARIO SOERE CALIDAD DEL SERVICTO ADMINISTEATIVO

Suficiencia

Claridad

Coherencia

Relevancia

(]
P

DIMENSION: FIABILIDAD

1 servicio sdministrative brindado por el personal ex confiable, sagin su criterio

Cuando ustad acoda 2 las instzlaciones, le muestran un sincero interés en solucionar zus
dudas

El persanzl administrative que labora demmestra seguridad en 1z informacicn que le brindz

Desda su perspectiva, podriz decir que el persopal sdminisrative que stisnde desempatia
g5 arvicies de manera correcta

El servicio administrativo l= genera 2 usted un nivel elevado de fabilidad al requerir
sohacionar a algan asunto

DIMENSION: CAPACIDAD
DE RESFUESTA

El personzl sdministrative offece un servicio rapide v de calidad, segln sus necesidades

Desde =n experiencia, en las ocasiones gue ha visitado la entidad, el servicio recibido e
realizd en un plazo prodente

El perzanal administrative ejecuta €] sarvicio con la prontitud debida

| perzonzl adminiztrativo 12 genera conformidad lnego del servicio prestado

1 servicio administrative tiens la capacidad para resolver algim problema durants 1z
Zt=ncidn

DIMENSION: EMPATIA

El servicio administrative, dasde su percepcidn, cusatz con atencidn personslizada en su
labar

La respussta a laz consultas zon atendidas con empatia, conziderando que los docentes
requiersn una respuesta o solucida a su requerimiento

El perzonal sdministrativo e preccups por usted en sus necesidades e imterazes

El servicio administrative que recibe es respeiioso y agradable haciz nsted

En 2l trato v atencicn brindade, el servicio administrativo utiliza un lenguajs compransible
cuando brindsn informacion
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CUESTIONARIO SOBEE LA SATISFACCION DOCENTE

Suficiencia

Claridad

Coherencia

Relevancia

(]
L

DIMENSION: SATISFACCION

ENLOS PROCESOS

OFERATIVOS

Cuanda arude a lz UGEL expresa estar satisfacho por como e [levan 2 cabo los procesos
operztivos de atencion

El parzonal sdministrativo demuestra un boen rendimiento en los procesos aperativos de
atencidn que razlizan

El personzl sdminisirativo demuesira sn su desenvolvimiento tener disposicion para
ayudar zl docente

El parzonal adminiztrativo 85 proaciivo

Lz innovacion en los trabajadores es una caracteristica notoriz para el docente que acude
a la UGEL

DIMEMNSION:

-

SATISFACCION ENLA

SOLUCION DE

Segin su experisncia, el personzl tisne la capacidad para resobver loz postbles conflictos
QUE 58 Pressnten

Conzidera qua el perzonal es eficiente al momento de brindar atencion

El perzomal as eficaz tomando decisiones en situaciones da controversias para su salucion

El personal muestra imterés cuando e prasenta un problema o inconvenisnts con los
servicios prestados

Se puede svidenciar un nivel elevado ds eficiencia v efcacia an el dessmpedio de las
actividades del perzanal

DIMENSION:
SATISFACCION
CON EL SERVICIO

El tiempo de expera para la atencidn a5 prudents

El docents que acude a 1z entidad presenta un elevade nivel de zatisfaccion por el tiempo
optimo de aspera exn el servicio prestado

Enlz TMFEL entienden que el tiempo de espara o5 importante para el docante

El servicio administrativo trata de mantener el tiempo de espara adecnzdo
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Observaciones:
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ (1] Aplicable después de corregir [ T ] Mo aplicable [ (] ]
Nombre del evaluador: DXNI:
Firma: Especialidad profesional del evaluador:

Nominacion del grado académico de magister o doctor:




d. Validacion por jueces expertos
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Grado _ o )
N° o Nombres y Apellidos Especialidad Trabajo
académico
1 Dra Esperanza Marlene Zapata Gerencia v qestion Publica Directora ejecutiva de la Autoridad Nacional
' Carnaqué Y9 de Servicio Civil - SERVIR
2 pr Gilber Chura Quispe Metoddlogo y docente UPT7UNJBG
Consultor Sectorista del Sistema Integrado de
3 Mgr. Armando Alfredo Blas Zelada Gestion Pablica Gestion Administrativa (SIGA) y del Modulo
de Presupuesto por Resultados (PpR) - MEF
Gestion Publica y especialista
4 Mgr Evelyn Priscila Fajardo Espinoza  en contrataciones, publicas UNJBG
proyectos de inversion
S Mor Diego Jesiis Mamani Quispe Metoddlogo /Administrador USMP- Filial Sur
6 Mgr Sugey Milagros Calderon Carazas Gestora educativa Esperanza Martinez / UPT




Juez experto 1

Marque con una X el valor otorgado a cada ltem, de acuerdo al grado de sufickencia, claridad, coberencia v redevancia.

PLANTILLA DE VALORACION

(1) = No cutnple con & criterio (2) = Bajo nivel (3) = Moderado nivel (4) = Alto mivel,
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Dimensiones Item Suficiencia Claridad Coherencia Relevancia Observacion
Datos ». Género: (ON @D @Y | ODODR3) | (D@2 (3D | ([C1)(02)(03) | Debe dgane um tercen opsidn tal como otro o prefiere
demogréficos * Masculino @9 (s} [tol] (@) 0 decslo por = amuo de mcdusue
* Faneuno
b, Edad: (O @ @3 | OO0 | (O @203 OO0
25 2 28 aos Qg (24 (24 (=1}
* 292 3 mos Dividiria de 41 » SO sdos y de $1 adhos 3 muks
* 35 2 40 mos
* 41 sdos » s
<. Morns de trabajo » | (01) (02003 [(ODEDOY [ On @ On | QOO
b semann @ =4 04 =4
i ts 4 (=4 (24 (=4)
* 164 30 homs
* M0 hoves a nsks
d. Institucién donde | (1) (22)(L13) | (DN (B0 [ (D@0 @) [ Oy
tabors [(al)) (0O4) (D4 (@4
Suficlencia Claridad Caoberencia Relevancia
CUESTHIN ARIO SOERE CALIDALDL DEL SERVICH) ADMINISTRATIVO T
2|3 |41 2|34 |3 2.3 |4
El servisio adusistrative brisdado por ¢l personl & confisble, sepn su ololelolol=l|o ole olo| g [Himiser  segin s
T ariierio™
Cunsde usted soude 8 les matalacions, b onesin us snoio ik
N PR D|jo|ajo|o|a |0 0@ JDDE
El persosal advsnmimine que lebon demsesics ssgurided en In
é L nrrogemyrrer ololalolo|o|a oo Jnna
g Desde su perspectiva, podria decr que el personal adsmnistminve gue |
é arssabe desenipiis ses srvas de At comets glajojale|e|= ojo JDD o
%
El servicio adusmsizativo le genera a usted um navel elevado de fasbahdad
al a algim Djo|Eajo|e|o|o B|O o|jo|e
El persenal sdmisssermtpre offece wn servicio rapide v de calidad, sgen
. dadk Djo|ajo | o|o| = oo o|jo|e
g
Desde i expericacis, & las ocasionss ges ha vsado la sundsd <
Ei servicio recibedo se reabizo en un plare prodenie Djo(@jojwlolo @0 ujo|e
E
3]
E Fl pereonal adnsins mitive sjeama &l sericio con la preorimd dsbads Di@a|ojo|o|le| o [=l ] B O|0O
g
El persoml adminisiratine le pemers sonfomsdsd bego del serviow pDjog|jej=|ojo|o B | O ojo|a
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H wrvicio adamnatiativa e s cipasadad pasn resobver algis jeoblema . . . .
dnnte |n stenais = O @|o|o|o|=ej0 |0 gjojo|e
El s sdmisssirative. desde su percepcitn. coenia con abenodn o La atencitm que recibe
izadds en su libor [ ole|e|ole|oj0|0| @ gojo|e - Zach
Los  trabajsdores s
L bis comsul il et mude : : con wnted ¥
5 respoeits i lis o s, ast1 &1 o enylLE, oot e
s . - o i 2 sages D B|0jo|wm|o|lojo|&@ |0 gjo|e|o respm:‘ﬂnmow:ﬂl]t_m
.E con esiere.  (Empatia
g = jdentificacidn)
g _Elpnwlldmhmvnmlpnﬂdnmwndldnr o glolalelalalole|o olelolo
;- inrere e
H El mervicio ndmms o e resibe en resp ¥ lable hacia nded | O ole|joc|lo|jo|l®jOo|jO|O gojojo|@
Tamleén apepria una
pregunta  sobre el
Es o tmio y slemcsim brindado. el savxio sdmimstmtrco wiliza un . :
Tangigs ke cxamale bkl il - m/ Ojlg|o|jo|l®|oj0|0|@ oo|jo|a hp@:mﬁﬂm
escuchar alentamenie,
Saficiencls Claridad Cohere Relevancis
CUESTIONARI) SOBRE LA SATISFACCION DE ATENCION = = —
1 3|41 2 (3|41 |2 1,23 |4
E " = Aameritn explicarde ol
v Cusndo scude o ls UGEL express esion sabisfocho pov participans
_EE g - a conm @ leven a csbo low precesos opemtivos de | O @ O|= | oc|jojlojEe |O|0 o|je|o|o ® qué son ¥
Eg * | memcitan cudiles son los procesos
“ opertivos de nlencion
E pesonal sdmmisranve demmsis wm been
rendimsenio en bos procesos opersiivos de aiencods que | E Oo|oje | ojojaj&a |0 B OfojoO
realizan
E  pesodl  stmmsmtro demoestta en su
smer disgp fm pan myedar al | O O|B|lo|lo|lo|sj0|0 o|jojole
gy
El personal sdimisssimitivo es preactive m Oo|e|jle|)o|o|®jO| O o|jojo|e
La immovecion an ks tmbajsdores o unn camcteristicn . . .
pars ol que acude s |s VGEL [ 2 0je|ojojoj&|0 ooje|o
Segimn m experiencia, el pereonal rene |a capacidad pam N N .
j ver s posilen smilision qua e m o|e|jlo|o|jo|®j0|0 o|jo(o|a
"
EE Comuidira wl pervonal e efice 1 e
v F o o aficieree al momemn + 1ol o
Eﬁ e olo|le|olo|e|o|e]|o|o ojo|le|o
EE
El persoal o eficas i o
;! o bimme fopmon A 5] O|ols|ojo|laofj&|0 B|O|O|D
%E El pensosal mostn imerds amnds s presenin un
EE problema o moouvenete com los servicsos prestades o O ejajoje im0 lojols
S pusde evidenciar vm mivel elevado de eficiencia y N N .
eficacis e el desempefio de bas actividades del persol o o ejajojo 0o ojojole
- El tiernpo de espeen garn |s atencidn & prodesse = O|@8|lo|ojo|=sj0O|0O gjojo|e
iEE Menis =3 ks
El docenie g noude & Lo entidsd presenin un elevido
E - wvel de satisfacckn por o tianpe dpiane de spemend | O O ejo|lm|ojojo |2 ojojoje (m'dz: que :
g E s —— nempe de espera es
. aleciado,
B
- En la UGEL entenden que el ti de a e
w que: g Se eepe
i para el docente m o|a|r|o|o|=l0|0 o|ojo|e
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El servicio sdimmistrative wsa de mutene o teepo de |
RO p|jo|jo|ojo|o|o|ajo|o|ojaojo|jojOlO

Observaciones: ES MEJOR EXPRESAR LAS IDEAS COMO AFIRMACIONES, REVISAR S ESTA DIRIGIDA A DOCENTES Y SABER COMO
FLLOS PIENSAN, CUALES SON LOS PROBLEMAS QUE ADOLECEN EN LA ATENCION Y CUAL SERIA LA SITUACION ADECUADA Y

SATISFACTORIA PARA ELLOS.
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ (1] Aplicable después de [®] No aplicable [ O ]
Nombre del evaluador ESPERANZA MARLENE ZAPATA CARNAQUE DNI: 16707606

bl
Firma: et Especulidad prof | del evaluador LICENCIADO EN ADMINISTRACION
Nonumacion del grado académico de magister o doctor DOCTORA EN PLANIFICACION Y GESTION - POSDOCTORA EN

INVESTIGACION CIENTIFICA.




Juez experto 2

(1) = No cumple con 2l criterio (2) = Bajo wivel (3) = Moderado nével (4) = Alto nivel

PLANTILLA DE VALORACION
Marque con wna X el valor otorgado a cadaibm._ de acnerdo al grado de suficiencia, claridad, coberencia ¥ relevancia.
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Dimensiones Ltem Soficiencia Claridad Coherencia Eelevancia Observacion
Diases a. Gemers: ]sTe] | muelE | ool | oooE
demografices = Mascaling
« Famnaning
b. Edad: oV TeTel] | maeE | oood | oooBE
«23 ali afin
v 103 3 adoy
* 35 a4 afon
4] afion 3 ma
¢. Horaz de trabaje 2 b semama @@ E MaHE | OOaE | oEE
=1lal5hers
=162 30 hors
= 30 horas 2 mas
4 Instimcisn dende labara ma @ E mEnEE | oo | vosBE
CUESTIONARIO SOBEE CALIDAD DEL SERVICIO ADMINISTRATIVO
= El sarvicia administrative beindada por ol parscmal o confisbls, soggin s cribaria WaeE(oo®E| oocB| 0o E
3 Cuando usted acuds a Las instalaciomes, ls mmestran un sincers intares an solacionar susdudas | (1) (2) (3 {8 | (0 () 0 B | oo 0B | o) B
; Bl peonal admizivmative que libora dsomssstra seguidad sa la infemacion qualebeinds | (123 I [ (0 0@ | o0 0 B | (o3
‘% Deada i parspaciiva podra dack ges ol pannal st qua atends desampeta s | (1) 2} G| ool oocE | oo E
g Elsn_miciu ﬁm lo gane 2 wited un aivel alevade de Sabdlided ol mequacir | (1342} (30 | (1 20 G0 B | 0 (30 | (120 3)
El pemscna] adrinistmtive offece w srvicio sapido ¥ de calidad, segim sus necesiiadis W oo | oo | woc B
B 4 Dwsde su sxpeciencia, s bas ocasionss que ha wisitade la satidad, o servicio recibide se | (1) (2) (3) (I3 MG (1 2n(3)
3:,_' E t Teabing g um plazs pmdemc . . . .
§ % g Elpemons] adeintmative sjecsta ol seovicia con b preatied debids Mol (oo E| oocBl| oo E
E 29 Eperional admivistrative s genara centrsidad husgo dal savicio prestado fvTeiTes] o RevEeten] ¢ MevTeTes] o AR TmTEN ¢ |
El sarvicia administrarive fena Ia capacidad para rasalver algun problems dera o mencien. | (1) ) 3) ] | @ V@ | @G B8 | @@ E
D i — (ol oosBE| oo E
Z | Le respussta a b comsalins son sendides com ampeta, comifemado ges s decsmter | (1) GV | (D@ V@ | 08 | @G @
? FRqUiSTEn Tns reepuests © solacion & va meoerEmisec
é El pamional adreinivimtive 5o precomps por usied an ms mecasidades o infareses {132) (3]. (1 [}J. (D (}:-. (I 2(3) .
# | Elsaricio admimisraticn qua recihe s respetucea ¥ agradable bacia usted Tt o JReiTeiRes] < ROTSTEN <) JROT=TEN |
=
a Enal - isn brindado, el senice adminvistmtve wiliza un i i 233 ) (3 Y33
s s b s tengeaje comprensitls | (1) (2) () [ (D) )@ | O HE| W@ G E
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CUESTIONARIO SOBRE LA SATISFACCION DE ATENCION
. Tated come docemte que acuds a L UGEL sxpresa sstr satiufoche por come i lvana | (1) {3].(4J n (2).(4) m (2).(4_‘_. (1:..{3] (4) | Eliminar “usted”
B E cabo los processs operatives de akmcion a “Cuoando acude
£z alaUGEL.."
==
§ E E‘Pﬂ_m:;ﬂni?ismw deremaantra un buse rendimiants & los proceces spsmtves da | (13(2) () (0 0 0@ | oo B | w @ o B
£Z
; E ﬂul;'-:]ml ade=inivmative damussin o s desanvolbvimiento soer disposicien g | (1)(2) GV | o0 o o0 [ | oo oo o0 [ | 0 o)
E E Bl parsomal admintsaivg & proactive weeE oeaE ool oo @
=
- %ﬁaﬁmmh;mqaﬂms 4 ' caractaristica notria para ol docears que acmds | (1) (2) (3) [ | e 2o o0 B | oo oo B | o 20 B
Segim v axperiancia, «] persomal tians Ia capacidad para swsclvar los posibles ceaflicos | (1) (2] ¢3) 8 | (0 20 0 [ | o co o B8R | oo ) B
- U % [reseain
5w 2| Ued comidorn qu o permal o aficite l momcnto ds brindar awacitn WO | ooBe| oo | 0B E | D used
=EZE — - - -
;EE z El perocal e aficar tomands decisiones an sitiacicoss da controversias pasa m salacion. | (1) (2] 3080 | (0 20 G0 B | o0 co oo B | 0 o003
g ; g; | pncr;cna] mmatra intures czmdn e prewnts wn problema o incoreients com ke | (17 (2) {3]. A Tw] (EI.J. N wi] |:_:|.:|. 1 2(3) .
£ " Q| sarvcios presaados
= " P — . - - - N — .
:ﬁm-:t‘;ﬁmmmmd knado da sficiendia ¥ aficacia en ol dessepafio &l | (1) (2) {J]. (L2 (}J. DN |:3-,|. 123 .
. B thanpo da avpaca o pradsese woBe | ooBe| ool ooiie ‘iﬁ"l::’: ilz‘
E :uuieme
=]
£2 | Eldosnts que aceds sl ot prosenn wn ebevado nivel de sedsfaceien poral timpo | (1) (2) ) | (0 0 ) | o o0 B | o1 (30
E B optizeo de sspem o ol savico prestade
=&
z E En 12 UGEL. enticndan qus ol tiwmpo 4 sspar &3 impartants para & docans wEeE oeaE ooeBE| ocE
E E Bl servicio adnimistrativo i de mmntnar &l Saopa da sspara adecuads wEeE oeaE ooeBE| ocE
; Bl docants despuss de acadir a b UGEL presants = astado &6 dnimo positive Woe o W@ | o | @6 @) | Elininr e em
Parque parecs oo
relaciomarse con
el tiempa.
Observaciones:
Opinidn de aphicabilidad: Aplicabla [ X ] Aplicable despuss de corregir [ ] Mo aplicable [ ]
Nombre del evaluador:  Gilber Chura Crispe DNT: 70042270

Firma:

]
f1{)

Especialidad profesional del evaluador: Educacion: Lengua v Literatura

Nominacion del grade académico de magister o doctor: Masstro en Investizacion Cienfifica & Imovacion




Juez experto 3

PLANTILLA DE VALORACTON

Marque con una X el valor otorgado a cada [\‘em. de acwerdo al grade de suficiencia, claridad, coherencia ¥ relevancia.

(1) =Mo cumpls con 2l criterio (2) = Bajo nivel (3) = Moderade nivel (4) = Alw nivel
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Dimensiones Tiem Suficiencia Claridad Coberencia Relevancia O'bzervacion
Dases a. Gémere: . E3(O4) | (OLEDEHES | (ODEODEDEE | (On(On O &
demogrifices = Masgaling
: MONOHNEINOH | COREDEIDCD | OnEHOHES | OnODOniEEs
3 a 2§ afios
« 192 afos
« 35 a4 afiox
41 adios 3 e
. Horas de trsbaje a la semans ORONOHEN | (ORONEDDCES | OnODHOnES
=1al5homs
= 16a 3 horas
= 30 horas 2 s
d In:titncitn dende labora o (OROHENCD | (ORODOHNED | ODODEn (Es
Suficiencia Claridad Coberencia Belevancia
CUESTIONARIO SOBEE CALIDAD DEL SERVICTO ADMINISTEATIVO
12|24 (3412341 |2](3
El sarvicio admmistatve brindsdo por o parsozal & confisbls, sepm s oisco o|ojo|e olm|lojolo|l= (0= 0)|0
3
= Cuando usted acude a as metalacionas, k mmesman mn sincare inmmes am selcdmerss | | | - | 5 alel=lalal=lal=lo
= dudas = N - -
3
B El parsonal adminisatio gue bbon demesma sanmidd o h nfemacisnque lebrinde | O | O |2 | O o|lm|ojO0|0|&8|0j0|0| @
5
‘% M‘gmwﬁ:.mdﬁqmnlmmm‘nﬁwmmmm 1 -lelA lelalololzlal=loln
o s warvicios de maners comecta - b . -
g El sarvicio adminivmative kb goare 3 wnd o aivel slevado de Sthilidad al reguarr | | - | - | 5 alel=lololzlol=]o
sclacionara algim asmto = : - =
& El peronal adminivimative cfecs = wrvicio ripido v de calided, segim v secesidadas o|ojo|e ojlc|=jOlo0|l= (0= 0)|0
2
E - Diasde su sxparisncia, an s ocasiones que ba wisiodo b antidad el samiciemechidowe | - | - | 5 | alelalolole|ol=]no
:_;!; realize 0w phizo prudeas - i - -
=
; 5 El peronal adeeinivmative ejecats ol servidio coa Ia pronttad dehida o|lo|&2 |0 olo|e|O0|O0|o|BjO|O|( 0
28
; g Fl personal admeiwisirative o genar conformidad Inego del senvico prestado o|lo|®B |0 olo|lamlo|jo|loc|2jo] ol
; El wnicio admimistmbve tens la capacidad pary msobrer algin problemz demmse 2 | | - | 5 | A lelalolol=lal=loln
= Facion - . -
El sarvicio adminisimativo, desds m parcepcion, st con sencion pancmalizadaansa] | - | 5 | 5 alelalololalelalo
= labaor - . - -
E La mopuesta 2 las consuls son mendidas com eospatia, considerando qua los docantes | | | - | o alelalololelol=]o
s FRqUIETaN N2 FeGEuests o solaciin 3 v megoarmisnty - b . ) -
é El pernonal adeeinivmative o preccupa por usted wn ms mecasidades o mmrmas olo|le|O almlalololocleloclolo
)
5 El servicio administrativo que mcihbe & repetucso v agradable hacia nsted ololo|le olm|laolololz|lolol ol o
=
8 En &l mate y atencion beindado. ol servicio adminisradvo wiliva un lngnais compramsibla | | | - | 5 lelalolol=lal=loln
s o B | 1 ]
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Suficiencia Claridad Coherencia Eelevancia
CUESTIONARID S0ERE LA SATISFACCION DE ATENCION

- Crandoacadea b UGEL expresacstarsatieficho por ceme e lovama e lmpreessse | | S | gl el alel=lalolclaolzlolal o=
=1 oparattves de atencion o I I I B e o
=
:. . El parscnal adminivmative demrsssra un busn modorac m lnprecsciopanttes de | o |~ el A1 - | = alalolalel=lal=l=]0
g £ ite que alizen n] B|O|o|r 2 |o|O B m] 2| 0
2.
2 E El persomal adeeimisimative diswesma an 52 dssemolvimiento moar dpesiciapm | o | | m |l ol alolalelolololzlaolal=]o
7w B| zmdradocnts
==k
; T | El pencoal adesictatve o proacive ololelololoc|lo|ls|lo|lole|lolo|lo|a|oO
g La mmovacion an los abapdonss s ma cmactarstica potec pr el docantegqeacude | o | = | m | ol oo lalolololelclalal=]o
als UEET o B|O|o|rc 1 |o|o =] m] 2 | 0
Segim s sxperianci, ¢l pervomal teoe b capacidad pan msckmr ks posflss coadlictes | o |~ Al gl = | = alalolclaolzlolc]ols
e u] o|lajo|r a|o|o o|=)0 =
| E Considar que el pericnal 45 eficiens 2l moments & brindar amscicn o|o|jo|e|lo|(o|jo|(e|jOo|Oo|jOo||O0|o|D|®
z
2| Elparsonal o eficar tomande decisicne: an dmaciones de commemninpmmuhcia O (o |o|@8]lo|oclalslo|lole|oclolo|o|®
w
2| El pesonal mussm inferés cmando ss presata = peobleme ¢ moemeekssm ol | | S Sl sl s el alalal=lal=1A1~1~
| sarvicie: presnados - bl I e N R - -
5 pusde sridenciar wm nivel elinado & frmcd yeindimd dmmpdc e | S | g olalelaslalololaelaclaola| o
= | Eltampode sspara pan la amocion e prudems o|jojo||o(o|jo(e|j0|j0|B@|ODjO0|jOo|D|®@
5 =
5 = | Eldecents gue acuds 2 la satidnd presezm un levado zival de satisfaccicapord e | - |~ | gl = |~ lala2lal=lelalal =1 A
; B | Cpime & s m il savici 3 u] o|ajo|o|o|(® |0 =] u] =
S EZ| EnlUGEL entiesden que ol tampo de spera o importns paa ol docexs o|lofloflalao|oc|a|le|o|lo|olz]lo|loc|l=]|O
S=Z
2| 21 sarvicio aémimismatve mam de manvenar & tiemmpo & espara adecuado ojloc|lolala|clo|l=s|oloc)lola|loloc|l2]0
Observaciones: Minguma
Opinién de aplicabilidad: Aplicabls [ [1] Aplicable despuss de comegir [ [ ] Mo aplicable [ (1 ]
Nombre del evalmador: Ammando Alfredo Blas Zelada DNI: 40000413
- £ -: - - . . P
Firma: - /\-__i' E:pecialidad profesional del evaloador: _ Masister en Cestion Publica

Nominacion del grade scademico de magister o doctor: Magister en Crestion Publica




Juez experto 4

'!.I.l LT

UNIVERSIDAD NACIONAL JORGE BASADRE GROHMANM
ESCUELA DE POSGRADC

“CALIDAD DEL SERVICHY ADMINISTRATIVO ¥ SU INCIDEMCIA EM LA
SATISFACCION DEL DOCENTE DE LA UGEL TACHA, 2023"

|.- DATO S GEMERALES:

1.1. Apeliidog y nombres el juez: Evelyn Prigcia Fajardo Espinoeza

1.2 Cargo @ Ingtitucién dondse labora; Decsnte UGG

1.3, Hombre del Ingtrumiento evaluado: CALIDAD DEL SERVICID ADMIMISTRATIVG

1.4 Aufor (es) del INBIMUIMBIDO. .. . o e e e e e e e e s

Il.- ASPECTOS DE EVALUACION:
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Muy
INDICADORE $ CRITERIOS D“"‘.’I”“'“ Repular | Busna Buena | CroENtE
4
1.CLARIDAD Esta formulado con lenguaje x
aprapiado v campransible
2.0BJETIVIDAD Extd axpresado en conductas x
absersables.
JACTUALIDAD Mdecuada al avance de la x
cinchs v monokgia,
4 ORGANIZACION Existe una organizacitn X
I&gica
5. 5UFICIENCIA Camprande los aspechos an x
cantidad v calidad suficients
S PERTIMENCIA Permite conseguir dalos de x
acuerdo & los ohistivos
planbaadas
T.LOOMBIETENCIA Basado en aspacts edarico- x
cenlifico
8. COHERENCIA Entra los indicas, indicadares x
¥ las dimensiones.
S METODOLOGIA La esirategia respande al X
pregasito de la investigacion
10.APLICACION Los dtos parmiban un x
fratamienis estadistico
pertinane.
Il PINIOH DE APLICAEILIDAD: I :f
V. PROMEDIC DE VALORACHIN: | 46 F
Mg Thelym Taparde Epraozd
Lugar y fecha: 27212023 Firma del Exparto Informants
Talafona N.= 952252523 DHIZ 41315435
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UNIVERSIDAD MACIDONAL JORGE BASADRE GROHMAMNM
ESCUELA DE PO SGRADO

“CALIDAD DEL SERVICHY ADMINISTRATIVO Y SU INCIDENCIA EM LA
SATISFACCION DEL DOCENTE DE LA UGEL TACHA, 2023

|- DATOS GENERALEE

1.1, Apsisdog Y nomEnss 96l Jual: Evelyn Prccia Fajardo Eepinora

1.2 Carge & ingfucion donds BEBOME: Docente UNJIDG

1.3 Nombre gl Instrumsents svaluade: SATISFACCION DEL DOCENTE

Ao 5

139

t 4 Awlor (s4) del Inat i :li'-\.'\:.'rdn.\'.' .'l._'_'u_-.._J {2k X) n.'-.:f.'r_.\.'.n.'.n.uh.ud:.'- P I_iu'_'n.'u I..j_.:'.u )
.= ASPECTOS DE E\I'.l.l.l.l.lﬂﬁ'lll:
LIT]
IMDICADORE S CRITERED & :ﬂ'ﬂiﬂ'lﬂ mlw ﬂl};l'ﬂ Busna EH&E’I’HIH
[
m Exty formulsdo con isnguaje l
apropiedo ¥ oommensibie
L.GEJETHIDAD T = i
abservabiles
I ACTUALIDAD AuSsouata al avance 85 3 X
smncia y Seenokegia
4 ORGANIZACKIN Exisie unas ongami zacion x
Reriel
5, EUFICIENCIA & ke apecics an X
cantidad v calidad sulcenbe
m EII.'l'l'H- wrvnergar claio e .!
astuesds & s obyelives
planteagcs
| T.CONSISTENCLS Basadn en aspecio =anoo- X
cmitfcn
3.COMERENCIA Emtre bad indeces, imdicasones X
+ oz dmensones
5. METODOLOGIA La estralega nedpanda al x
oo dsin de |8 e shigacion
10.APLICACION Lirs (s peefivi el il X
fratamienic esiadisioo
[ i b
. OPINIGH DE APLICABILIDAD —
. PROMEDIO DE VALORACION:; TR r N e A p——
LBl ¥ TeGna: ATARNES Firma ol Expario Infodmanbe
Talanane M- 292023 os: FIEJETR LY



Juez experto 5

PLANTILLA DE VALORACION

Marque con una X el valor otorgade a cada it!m, de acuerdo al grado de suficiencia, claridad, coherencia y relevancia.

(13 =No campls con el criterio (2) = Bajo nivel (2) = Moderado nivel (4) = Alto nivel.
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Dimenziones item Suficiencia Claridad Coherencia Relevancia Obzervacion
Datas 2. Génera: (0L (C{ODES | (OLCOHED | (OO OHES | (oD Cpoh{Eg
demograficos = Mascaling
» Femening
b. Edad: (OD (O3 ES | (O OnEa | (OO0 | (DL o eEa
=23 228 afies
=202 34 adies
=35 240 afies
=41 afios amis
c. Horas de trabajo ala semama | (1) (2 (=3 {049 | (DD ODESD | (ODCDEDO | (O CDE) (04
»1215 hors
=16 a 30 hara:
» 30 horas 2 mas
d Institucién donde labora (OD (OO ES | (O OnEs | (CODED O Eg | (OD EDE) O
Suficiencia Claridad Coherencis Relevancia
CUESTIONARIO SOBRE CALIDAD DEL SERVICIO ADMINISTRATIVO
1|z |a|4|1|2]al4]1 3|41z 4
a El servicio administrativo brindada por el personal e: confisble, segin su criterio o|lo|l®\|o o olmjoloc|o| @
E Cuandp usted amude 2 las instelaciones, e muestran un sincero iterés en solucionarsws | o | o | 5 | n almlalcolelno
dudas |
; El persoral administrativa goe labara dermzestra seguridad en l2 informacion quelebrindz | 0 | o | &= | O u] ojlEa|olo|lof®
-IH Desde u perspective, podnz decr que &l personal adminiswative que atisnds desempera
Q ‘1t servicios da m - olofof® a =i =l =l =
=]
A El servicio adminiztrativo le gensra a wsted un wivel elevado de fiabilidad al requerir
sbaci 2 alzim asmtn ojlofofe =] ojlE|aoloc|)o|®
g El persoral adminiztrative affece w servicio rapide v de calidad, segin sus macesidades o|lo|l\|o u] o|lr|lolo|lo|.
g-ﬂ Desde 21 experiencia, en [ ocasions: que ha visitade la entidad, & servicio recihido s=
as razliza e w plzzo pradents ojlofofe =] Hlo|lalo)=|Qd
=
;E} El persoral adminiswasiva secuta 2l sarvicio con Iz pronsitud debida ololole o o|la|oflolo|s
&
%E El persoral administrative |z peneta conformidad lega del servicio prestade o|lo|lo|® o olmjoloc|o|®
g8 ﬁﬂ:baﬂmﬁhﬂnﬁmﬁm!h:wdﬂﬂmmhﬁﬂgﬂnmﬂb}!mh ololole o alalalol ol e
- Ebzmitloadmhisnﬁm.dﬁdempmepiénmenmcmmndbupermﬂmﬂenzu ololole o alulalolol e
- or
=]
g La respuesta a las consultas son atendifes con empatia, considerando que los docemtes Empatiz
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TACNA
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UGEL TACNA “Decenio de Ia lguakdad de oportunidadss para mujeres y hombres®
ETLCATHS, LOCAL TADWA “Afo de fa unidad, o poz y el desarrollo™

tacna. 22 DIC. 203

I ILINe Goeb . P d
SENORES [AS): ;
DIRECTORES DE LAS INSTITUCIONES EDUCATIVAS PUBLICAS
Presente. -
ASUNTO 1 “CALIDAD DEL SERVICIO ADMINISTRATIVO Y SU INCIDENCIA EN LA

SATISFACCION DEL DOCENTE DE LA UGEL TACNA, 2023"

Me dirjo a ustedes para expresarles mi cordial saludo y a la vez
hacer de su conocimiento que lo Facultad de Educacién, Comunicacion y
Humanidades de la Universidad Nacional Jorge Basadre Grohmann, estd realizando
un estudio de investigacion cuyo cobjetivo es determinar de qué manera incide la
calidad del servicio administrativo en la satisfaccion del docente de la UGEL Tacna,
2023.

En ese sentido, se solicita compartir el siguiente formulario virtual
hitps://forms.qle/wd7ycMPuAYbao4né? « los docentes de su comunidad educativa.
La informacién proporcionada serd valiosa para la identificacion de puntos criticos que
permitan una intervencion oportuna y pertinente.

Sin otro parficular, hago propicia la ocasién para reiterarle los
sentimientos de mi especial consideracion y estima personal.

Atentamente;

UNIDAD DE GESTION EDUCATIVA LOCAL
TACNA

WAL G
CCantwvo

ASOC. LAS BEGONIAS MZ [ LT.02-A-DISTRITO GREGORIO ALBARRACIN LANCHIPA
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