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RESUMEN 

 

El objetivo principal del estudio fue determinar de qué manera incide la calidad 

del servicio administrativo a la satisfacción de los docentes en la UGEL Tacna, 2023. 

Este estudio es de tipo básico, con un diseño no experimental y un nivel explicativo. Se 

trabajó 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; αCronbach=0,975) y cuestionario de 

satisfacción del docente (CVCtc=1,007; V=4,876; αCronbach=0,973). Se empleó un 

modelo de regresión logística ordinal para evaluar la incidencia de la calidad del servicio 

administrativo en la satisfacción 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 categorías de satisfacción docente. Además, 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 hipótesis mediante estadística inferencial, encontrando 

que la fiabilidad influye en un 61 % (R2Nagelkerke=0,61), la capacidad de respuesta en 

un 67,4 % (R2Nagelkerke=0,674) y la empatía en un 59,9 % (R2Nagelkerke=0,599). En 

conclusión, la calidad del servicio administrativo incide significativamente en la 

satisfacción de los docentes. 

 

Palabras clave: calidad, satisfacción, servicio administrativo, docente, unidad de gestión 

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; αCronbach=0,975) and teacher care satisfaction questionnaire 

(CVCtc=1,007; V=4,876; αCronbach=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 (R2Nagelkerke=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 % 

(R2Nagelkerke=0,674) and empathy 59,9 % (R2Nagelkerke=0,599). In conclusion, the 

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

 

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

management.



 

 

INTRODUCCIÓN 

Es innegable que la gestión pública debe adaptarse continuamente a un entorno 

en constante transformación, el cual, en ocasiones evoluciona a un ritmo más acelerado 

que las propias actividades administrativas. Este desafío exige que las administraciones 

públicas busquen alternativas para mantenerse actualizadas y responder eficazmente a las 

demandas y expectativas de la sociedad. En consecuencia, el modelo burocrático 

administrativo clásico ha demostrado ser insuficiente para satisfacer estas demandas y 

alcanzar los niveles de calidad deseados. Esto ha llevado a una modificación en las 

técnicas organizativas, los recursos y los procedimientos empleados por estas 

organizaciones para la prestación de servicios públicos, incluyendo los servicios 

administrativos. 

Diversas circunstancias inevitables han obligado a la acción pública y a su 

estructura a considerar eventos de gran relevancia, tales como la emergencia de una nueva 

sociedad de la información, la apertura de la economía global, la reducción de barreras 

geográficas, el acceso facilitado al transporte, los avances tecnológicos, el incremento en 

la complejidad de los servicios, la creciente demanda de atención personalizada y 

diferenciada, y la gradual desaparición de la sociedad rural (Ariño et al.,1999). En 

definitiva, estos cambios nos sitúan frente a una nueva forma de gestionar los servicios 

públicos y administrativos en general. 

Esta transformación en la administración de los servicios públicos representa uno 

de los principales desafíos en países como Perú, que enfrentan entornos dinámicos y 

crecientes exigencias de calidad y eficiencia en el servicio público. Actualmente, el 

debate se centra en un tema de gran interés para la ciudadanía que recibe los servicios 

públicos: la calidad de dichos servicios. Esta calidad se considera esencial en la creación 

de una nueva mentalidad social que busca orientar la gestión pública hacia una 

administración de alto nivel (Nevado, 2003). Los gobiernos no solo tienen la obligación 

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 actuación como administradores públicos. En este sentido, 

la calidad se ha convertido en un factor crucial para la gestión pública, ya que fomenta la 

satisfacción ciudadana dentro de una cultura de excelencia, impactando de manera 
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significativa en la organización, los procesos y las funciones de las entidades y servicios 

públicos. Aunque estas consideraciones son aplicables a la mayoría de los sectores 

administrativos, tienen una influencia notable en la administración local debido a su 

proximidad con los ciudadanos, donde la percepción y la lealtad hacia un servicio en 

particular están directamente influenciadas por la calidad percibida. 

El estudio se estructuró en cuatro capítulos, los cuales se describen a continuación: 

El primer capítulo presenta una descripción detallada del problema y su 

formulación, así como los objetivos de la investigación y las directrices del estudio, que 

incluyen la justificación y las hipótesis. 

El segundo capítulo aborda los antecedentes de la investigación desde un contexto 

internacional hasta uno regional. También se presentan las bases teóricas que sustentan 

las variables y dimensiones del estudio, considerando los conceptos clave. 

En el tercer capítulo, se describe la metodología utilizada en el estudio, 

especificando el nivel y tipo de investigación. Se detallan las estimaciones de la población 

y la muestra, y se menciona el diseño y las técnicas empleadas en el proceso de 

investigación. 

El cuarto capítulo expone los hallazgos del estudio mediante un análisis 

estadístico descriptivo e inferencial. 

Al final de los capítulos, se presentan las conclusiones y recomendaciones del 

estudio, además de las referencias bibliográficas utilizadas y los anexos pertinentes para 

respaldar la información presentada.



 

 

CAPÍTULO I 

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

1.1. Descripción de la Realidad Problemática 

La globalización y la evolución de los paradigmas sociales han incrementado la 

relevancia de la competencia a nivel corporativo y nacional. Esta situación ha hecho que 

la excelencia en la prestación de servicios sea un objetivo crucial tanto para los gestores 

privados como para los responsables de la administración pública. La calidad del servicio, 

entendida como la plena satisfacción de las necesidades del usuario respecto a un servicio 

específico, implica una serie de procesos exigidos por los usuarios (Izquierdo, 2021). En 

el sector público, se pretende que los servicios ofrecidos sean de alta calidad y generen 

un valor público. 

A nivel internacional, la calidad educativa se ha convertido en una prioridad 

debido a su impacto directo en el desarrollo social y económico. Las Unidades de Gestión 

Local Educativa (UGEL) o sus equivalentes en otros países cumplen un rol esencial en la 

administración y supervisión de las instituciones educativas. No obstante, la calidad del 

servicio administrativo proporcionado por estas entidades puede variar 

significativamente, afectando tanto la satisfacción como el rendimiento de los docentes. 

Diversos factores influyen en la calidad del servicio administrativo en las unidades de 

gestión educativa básica y en la satisfacción de los docentes. En la región del Egeo Norte, 

por ejemplo, se han identificado problemas como la falta de comunicación y liderazgo 

efectivos, así como un sistema educativo burocrático y centralizado, lo cual repercute 

negativamente en el funcionamiento de las unidades de educación secundaria (Ntalossis 

& Zarotis, 2019). En las escuelas primarias públicas de Pulau Rimau, aunque la 

satisfacción docente es relativamente alta, los salarios y los incentivos económicos 

continúan siendo una preocupación (Abdurrohman et al., 2020). En países como Kenia y 

Nigeria, las unidades de gestión educativa enfrentan problemas de corrupción y mala 

administración, lo que conlleva una falta de transparencia en los procesos administrativos 

y una gestión ineficiente de los recursos educativos, afectando la satisfacción laboral de 

los docentes y su capacidad para ofrecer una educación de calidad (Hallak & Poisson, 

2007). En India y Filipinas, la sobrecarga de trabajo administrativo y la carencia de 
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personal capacitado en las oficinas de gestión educativa son problemas frecuentes. Los 

docentes en estos países suelen verse sobrecargados con trámites administrativos, lo que 

les resta tiempo y energía para enfocarse en la enseñanza (Bandyopadhyay & 

Subrahmanian, 2008). En Europa, la calidad de los servicios administrativos en las 

unidades de gestión educativa también es motivo de preocupación, ya que existe una 

brecha entre las expectativas de los docentes y la calidad real de los servicios brindados. 

Además, se ha destacado que la cultura organizacional influye en la calidad de los 

servicios de administración educativa  (Syam & Mashuri, 2021). En el contexto de 

América del Sur, estudios similares han explorado los desafíos y soluciones relacionados 

con la calidad del servicio administrativo y la satisfacción docente. Noviyani et al., (2022) 

y Hasibuan, (2019) reiteran la importancia de estándares de gestión y supervisión 

académica efectivos, mientras que Toropova et al., (2020) y Sun, (2022) destacan la 

relevancia de las condiciones laborales y la gestión escolar en la satisfacción de los 

docentes. 

Se ha observado que las deficiencias en los servicios administrativos de estas 

unidades afectan negativamente a los educadores, manifestándose en problemas comunes 

como la burocracia excesiva, la escasez de recursos, los retrasos en la tramitación de 

documentos y la comunicación ineficaz entre el personal administrativo y los docentes. 

Estos inconvenientes pueden generar insatisfacción laboral, reduciendo la motivación, el 

compromiso y, en última instancia, afectando el rendimiento académico de los 

estudiantes. En ese sentido, tanto la satisfacción de los docentes como la calidad del 

servicio administrativo son elementos esenciales que requieren una atención y mejora 

constantes en diversos contextos globales. Abordar estas deficiencias no solo mejoraría 

el bienestar de los docentes, sino que también contribuirá a una educación de mayor 

calidad para los estudiantes.  

Para ello, las reformas deben centrarse en mejorar la eficiencia administrativa, la 

capacitación del personal y la transparencia en los procesos, concertándose a las 

necesidades y contextos específicos de cada región. En este sentido, la Autoridad 

Nacional del Servicio Civil (Servir) a través de la Ley Nº 30057(2013), estableció como 

objetivo principal que las instituciones públicas 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 frustración en los usuarios de distintos 
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ámbitos de la gestión administrativa. Cepeda y Cifuentes (2019) destacan que las 

instituciones estatales enfrentan una pérdida de confianza pública debido a la baja calidad 

de los servicios que ofrecen, lo cual exige enfocar sus esfuerzos en la provisión de 

servicios que realmente mejoren la satisfacción de los usuarios. Cabe señalar que la 

satisfacción del usuario está íntimamente ligada a la percepción 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 desafíos significativos relacionados 

con la burocracia y la escasez de recursos. Los docentes reportan frustración debido a la 

lentitud en la gestión de trámites esenciales, como el pago de salarios, la tramitación de 

permisos y las autorizaciones para actividades académicas. Esta problemática se presenta 

en diversas regiones del Perú. Por ejemplo, en Tarapoto, en el estudio sobre la calidad del 

servicio de una municipalidad, Monsefú (2021) evidenció que la mayoría de los usuarios 

evalúa la calidad del servicio como de nivel medio (45,00 %). Además, 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 institución 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 

investigación de Jiménez (2018) demostró 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 predisposición del personal administrativo y la ausencia de 

información transparente. Aunque los usuarios demandan mejoras en la calidad del 

servicio, este aún no alcanza a satisfacer plenamente las necesidades de la población. Por 

otro lado, la investigación de Mimbela (2018) reveló que los docentes adscritos a la 

UGEL Lambayeque señalaron problemas significativos en la calidad del servicio ofrecido 

por la entidad. Los docentes reportaron que sus solicitudes no eran atendidas con 

prontitud, percibían actitudes soberbias por parte del personal, el servicio era lento, 

faltaba empatía en la explicación de procedimientos, y el personal carecía de la 

capacitación adecuada para la atención al usuario. 

De acuerdo con las investigaciones anteriores, estos estudios confirman la 

existencia de una problemática común respecto a la calidad de los servicios en el ámbito 

administrativo. La ineficiencia en los procesos administrativos, la falta de disposición del 
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personal para atender consultas y la carencia de información transparente son factores 

que limitan la satisfacción de los usuarios y obstaculizan el mejoramiento de los servicios 

en las instituciones públicas. 

La Unidad de Gestión Educativa Local (UGEL) Tacna también enfrenta esta 

problemática. Según las observaciones y percepciones empíricas de los usuarios, el 

sistema de gestión 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 gestión educativa local, una de sus 

principales responsabilidades es designar personal de confianza con el propósito de 

ofrecer un servicio eficiente y eficaz a toda la comunidad educativa (UGEL, 2023). Sin 

embargo, la situación actual de la UGEL Tacna no refleja el cumplimiento de esta 

función, evidenciando una falta de gestión administrativa efectiva que aborde las 

problemáticas mencionadas. Por tanto, la persistencia de la problemática en la UGEL 

Tacna podría 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 podría afectar negativamente en su compromiso y 

entusiasmo en el desempeño de sus funciones educativas. Además, si los docentes deben 

enfrentar un exceso de trámites burocráticos o problemas administrativos, es probable 

que no puedan dedicar la atención necesaria a la enseñanza, lo que perjudicaría la calidad 

educativa ofrecida a los estudiantes. Si esta situación se mantiene, podría tener 

consecuencias negativas tanto en la satisfacción 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 última instancia, la problemática descrita demanda un estudio que responda a 

la interrogante: de qué manera la calidad del servicio administrativo incide en la 

satisfacción de los docentes en la UGEL Tacna durante el año 2023, con el fin de mejorar 

la gestión y administración de los servicios para sus usuarios. 
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1.2. Formulación del Problema 

1.2.1. Problema General  

¿De qué manera incide la calidad del servicio administrativo en la satisfacción del 

docente de la UGEL Tacna, 2023? 

1.2.2. Problemas Específicos  

a) ¿Cómo incide la dimensión fiabilidad en la satisfacción del docente de la UGEL 

Tacna, 2023? 

b) ¿Cómo incide la dimensión capacidad de respuesta en la satisfacción del docente 

de la UGEL Tacna, 2023? 

c) ¿Cómo incide la dimensión empatía en la satisfacción del docente de la UGEL 

Tacna, 2023? 

1.3. Justificación de la Investigación 

Esta investigación es pertinente porque responde a una problemática real que 

afecta la calidad del servicio administrativo en la UGEL Tacna. La justificación de esta 

investigación se planteó desde varios enfoques:  

Desde un punto de vista teórico, el estudio contribuyó con evidencia empírica para 

fortalecer tanto el Modelo SERVQUAL (Parasuramaran et al., 1988) como el Modelo de 

Calidad de vida percibida (Sirgy et al., 2001). La recopilación de información permite 

identificar, respaldar y confirmar la influencia de una variable sobre otra, proporcionando 

así un aporte significativo al conocimiento científico con información teórica actualizada 

que valida esta investigación. 

Desde una perspectiva metodológica, el estudio empleó métodos como encuestas 

y observaciones directas del investigador, lo cual permitió identificar la realidad 

organizacional mediante la recopilación de datos, demostrando resultados que 

contribuyeron a alcanzar conclusiones fundamentadas. Además, el estudio proporciona 

instrumentos adaptados y contextualizados para el entorno Tacneño. 

Desde un enfoque práctico, es relevante porque a través de los resultados se pudo 

conocer la percepción de los usuarios de la UGEL Tacna respecto a su nivel de 

satisfacción con la atención recibida en el servicio administrativo. Esto posibilita el 
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desarrollo y la implementación de protocolos y procedimientos de atención al usuario, 

generando efectos beneficiosos tanto inmediatos como sostenibles para los docentes.  

Desde un enfoque social, la calidad del servicio administrativo y la satisfacción 

del docente están directamente relacionadas con varios Objetivos de Desarrollo 

Sostenible (ODS) de las Naciones Unidas. En particular, estos aspectos se alinean con el 

ODS 4: "Educación de calidad". Este objetivo se centra en garantizar una educación 

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 gestión óptima de los recursos, al mantenimiento adecuado de 

la infraestructura y al suministro de apoyos necesarios para el funcionamiento 

institucional, mejorando así la experiencia educativa de los docentes y su satisfacción 

laboral. Asimismo, la satisfacción 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 económico", al 

estar relacionado con la creación de empleos dignos y al fomento de entornos laborales 

saludables. 

Por consiguiente, este estudio tuvo relevancia tras evaluar si la UGEL Tacna 

ofrecía a los maestros, servicios administrativos de alta calidad. Los resultados obtenidos 

permitirán proponer mejoras a los servicios administrativos que aborden las necesidades 

y expectativas de los docentes. A nivel local y nacional, los hallazgos de esta 

investigación podrán ser utilizados como referencia por otras organizaciones en relación 

con las variables estudiadas. 

1.4. Objetivos 

1.4.1. Objetivo General 

Determinar de qué manera incide la calidad del servicio administrativo en la 

satisfacción del docente de la UGEL Tacna, 2023. 

1.4.2. Objetivos Específicos 

a) Determinar la incidencia de la dimensión fiabilidad en la satisfacción del docente 

de la UGEL Tacna, 2023. 
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b) Determinar la incidencia de la dimensión capacidad de respuesta en la 

satisfacción del docente de la UGEL Tacna, 2023. 

c) Determinar la incidencia de la dimensión empatía en la satisfacción del docente 

de la UGEL Tacna, 2023. 

1.5. Hipótesis 

1.5.1. Hipótesis General 

La calidad del servicio administrativo incide significativamente en la satisfacción 

del docente de la UGEL Tacna, 2023. 

1.5.2. Hipótesis Específicas 

a) La dimensión fiabilidad incide significativamente en la satisfacción del docente 

de la UGEL Tacna, 2023. 

b) La dimensión capacidad de respuesta incide significativamente en la satisfacción 

del docente de la UGEL Tacna, 2023. 

c) La dimensión empatía incide significativamente en la satisfacción del docente de 

la UGEL Tacna, 2023. 

1.6. Limitaciones de la Investigación 

Durante la realización de esta investigación, se identificaron algunas limitaciones, 

las cuales se detallan a continuación: 

• En cuanto a la accesibilidad a fuentes teóricas, la disponibilidad de textos digitales 

actuales estuvo limitada por barreras de acceso a ciertos recursos. Sin embargo, se mitigó 

esta dificultad utilizando el correo institucional para acceder a fuentes alternativas de 

información. 

• Con respecto a la movilidad para recolección de datos, para acceder a las diversas 

instituciones de la provincia de Tacna, fue necesario contratar un servicio de movilidad 

privada, lo cual permitió mayor flexibilidad en el desplazamiento. 

• Dificultades para obtener permisos, la autorización de los directores de las 

instituciones para aplicar los instrumentos resultó complicada, ya que algunos directivos 

no otorgaban su consentimiento. Para superar esta barrera, se coordinó con el Área de 



10 

 

 

Gestión Pedagógica (AGP) de la UGEL Tacna, obteniendo una autorización para la 

difusión del cuestionario.  

• El acceso a la muestra necesaria, la recolección de la muestra se vio limitada, lo 

que se resolvió distribuyendo el cuestionario a través de la plataforma Google Forms, 

facilitando así la participación de los docentes de manera virtual. 

• Existe la posibilidad de un sesgo en las respuestas de los docentes, debido a 

factores personales o externos no controlados, lo cual podría influir en la precisión de los 

datos obtenidos. 

• La recolección de datos se limitó a un periodo específico, por lo que no se reflejan 

posibles variaciones estacionales o cambios en la percepción de la calidad del servicio a 

lo largo del tiempo. 

• Por último, la limitación en la generalización de los resultados, al centrarse 

exclusivamente en una UGEL (Tacna), los resultados pueden no ser generalizables a otras 

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

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 



 

 

CAPÍTULO II 

MARCO TEÓRICO 

 

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 público que 

pudiera servir de referencia tanto para investigaciones como para profesionales del sector 

público. Para recolectar datos sobre incidentes críticos, los investigadores diseñaron una 

encuesta con preguntas abiertas, que se envió por correo a 373 centros de bienestar social 

distribuidos en todos los distritos locales de la República 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 público que influyen en la satisfacción del cliente varían según el 

tipo de usuario del sector público. Los clientes finales (beneficiarios) priorizan las 

cualidades del proceso y los resultados, mientras que los clientes intermediarios 

(trabajadores sociales) valoran más el diseño y la relación en el servicio. Se concluyó que 

las expectativas del público en cuanto a servicios públicos eran bajas, porque los servicios 

de bienestar social se ofrecen prácticamente de forma gratuita y, además, el sistema de 

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

En Kazajistán, Manarbek & Kondybayeva (2022) investigaron el uso de la 

herramienta de medición SERVQUAL en el contexto de la educación 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 evaluó la 

aplicabilidad del modelo SERVQUAL para medir la calidad del servicio en educación 

superior desde la perspectiva del alumnado. Se realizó 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 crecía 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 satisfacción no se alcanzaba, 

mientras que en expectativas moderadas (calificaciones de 4 y 3,5) sí se lograba cumplir. 

Estos hallazgos sugieren que una mejora en la calidad de los servicios administrativos 

podría contribuir a cerrar la brecha entre las expectativas y la percepción de los 

estudiantes. 

En Taiwán, Wu et al., (2023) llevaron a cabo la investigación titulada 

Importance–Performance Analysis (IPA) in Analyzing the Satisfaction of Administrative 

Support in Teaching Practice Research Programs. Este estudio exploró cómo el apoyo 

administrativo en programas de investigación de prácticas docentes influye en los 

profesores, empleando el modelo de análisis de importancia-desempeño (IPA). Su 

objetivo fue examinar la importancia y satisfacción que los docentes asignan a diferentes 

aspectos del apoyo administrativo. Los participantes fueron profesores de tiempo 

completo en una universidad de Taiwán que solicitaban programas de investigación en 

prácticas docentes. Se administró un cuestionario sobre la satisfacción con el apoyo 

administrativo a 102 profesores, de los cuales 86 respondieron válidamente. Se emplearon 

pruebas t pareadas, análisis de regresión e IPA para analizar los resultados. Los profesores 

mostraron mayor preocupación por las sesiones informativas sobre el proceso de solicitud 

y estaban más satisfechos con estos servicios (t = 4,595, p < 0,001). El apoyo 

administrativo resultó ser el factor principal que influyó en la satisfacción de los 

profesores. Los seminarios sobre redacción y consulta para la elaboración de presupuestos 

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

En Chile, Díaz (2019) realizó un estudio titulado "La calidad de la atención según 

las percepciones del personal técnico-profesional de la salud Arica-Chile". El objetivo 

fue recoger la percepción de los profesionales de la entidad respecto a la calidad de la 

atención en sus instituciones. Con un enfoque descriptivo y metodología cualitativa, la 

muestra incluyó cinco participantes, dos hombres y tres mujeres. Los hallazgos resaltaron 

la importancia de una atención inicial adecuada al paciente y la claridad en la explicación 

de procedimientos y tratamientos. A pesar del esfuerzo del personal por optimizar la 

atención, los participantes concluyeron que la calidad no era óptima debido a la falta de 

recursos adicionales, necesarios para mejorar aspectos básicos del servicio. 
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En Venezuela, Tenesaca & Rodríguez (2022) desarrollaron el estudio titulado 

“Calidad de servicio y satisfacción del usuario en instituciones financieras”, cuyo objetivo 

fue examinar la percepción de los usuarios sobre la calidad del servicio en estas entidades 

y, su grado de satisfacción. Con un enfoque descriptivo y explicativo, empleando una 

metodología cuantitativa. La investigación incluyó a 387 usuarios, revelando que el 63,82 

% de los encuestados estaban moderadamente satisfechos. La modernización de los 

equipos fue identificada como un factor importante que mejoró la eficiencia en la 

atención, estableciendo una relación directa entre la calidad del servicio y la satisfacción 

del usuario. 

En Argentina, Farias et al., (2019) presentaron la investigación “Satisfacción 

percibida y calidad de la atención médica en sistemas de salud”, la cual exploró la calidad 

del cuidado médico y cómo afecta en la satisfacción del paciente. Con una muestra de 

100 usuarios empleó una metodología descriptiva y correlacional, basada en un enfoque 

cuantitativo. La investigación demostró que el 72 % de los participantes se declararon 

satisfechos con la atención recibida, mientras que el 18 % se consideró muy satisfecho y 

un 10 % manifestó insatisfacción. Los resultados sugieren una relación entre la calidad 

del servicio y la satisfacción de los usuarios, aunque algunos usuarios se mostraron 

satisfechos independientemente de la calidad percibida. 

En Ecuador, Reyes & Veliz (2021) desarrollaron la investigación “Calidad del 

servicio y su relación con la satisfacción al cliente en la empresa pública de Jipijapa”, 

evaluando cómo la calidad del servicio influye en la satisfacción de usuarios. Se utilizó 

el método descriptivo, aplicando un enfoque cuantitativo y sin realizar un experimento. 

El estudio incluyó a una población de 606 usuarios, de los cuales se seleccionó una 

muestra de 236 personas. Los resultados indicaron que una buena actitud del personal, un 

trato personalizado y una rápida respuesta eran factores clave para la satisfacción del 

usuario. Además, la modernización de los recursos físicos también se identificó como un 

factor determinante. La investigación concluyó que existe una correlación significativa 

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

En Trujillo, Roncal (2017) desarrolló la investigación titulada “Calidad de 

prestación de servicios y su influencia en la satisfacción de usuarios del Ministerio 

Público en Trujillo, 2017” . Esta investigación tuvo como objetivo evaluar el impacto de 

la calidad de la prestación en la gratificación de los usuarios al Ministerio Público. Con 

un enfoque descriptivo y correlacional, se trabajó con una muestra de 127 usuarios, de 

los cuales el 80 % calificó el servicio como insatisfactorio, mientras que solo el 20 % lo 

consideró satisfactorio. El estudio concluyó que existe una relación significativa entre la 

calidad del servicio y la satisfacción del usuario, sugiriendo que al mejorar los aspectos 

del servicio ofrecido, se podría incrementar la satisfacción de los usuarios. 

En Puerto Maldonado, Quispe & Huisa (2021) realizaron la investigación "La 

calidad de servicio y su influencia en la satisfacción de los usuarios externos del puesto 

de salud La Joya - 2019". El objetivo fue identificar la relación entre la calidad de la 

prestación y la satisfacción de los asistentes al puesto de salud. Este estudio correlacional 

de nivel explicativo incluyó una muestra de 374 pacientes. Los resultados mostraron que 

los usuarios percibieron el servicio con una calidad promedio, destacando deficiencias en 

infraestructura, recursos logísticos y atención personalizada. La falta de capacitación del 

personal y la ausencia de protocolos adecuados de atención fueron identificadas como 

causas principales de estas deficiencias. 

En Huánuco, Condor (2022) llevó a cabo la investigación “La calidad del servicio 

administrativo y la influencia en la satisfacción de atención a los docentes de la UGEL– 

Huánuco,2021”. El propósito del estudio buscó analizar cómo la excelencia de la 

prestación impacta en la satisfacción del profesorado. Con un enfoque explicativo de nivel 

aplicado, la investigación consideró una población de 3095 docentes, utilizando una 

muestra probabilística de 350 docentes. Los resultados revelaron que el 73,7 % de los 

participantes evaluó el servicio como regular, el 17,4 % como bueno y el 8,9 % como 

deficiente. Se concluyó que la calidad de la atención administrativa tiene un impacto en 

la satisfacción de los docentes, quienes en su mayoría manifestaron insatisfacción con la 

atención recibida. 
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En Lima, Pérez (2022) realizó la investigación denominada “Calidad del servicio 

administrativo y satisfacción del usuario en la Subgerencia de Promoción Empresaria”, 

cuyo propósito fue establecer la relación entre la calidad del servicio administrativo y la 

satisfacción del usuario. Este estudio, de enfoque cuantitativo y diseño no experimental, 

investigó la relación entre la calidad del servicio y la satisfacción del usuario en la 

Subgerencia del Municipio de Mi Perú. Con una muestra de 200 usuarios, los resultados 

mostraron que el 64 % calificó la calidad del servicio como media y el 65,5 % reportó 

sentirse medianamente satisfecho. Un análisis con el coeficiente de Rho de Spearman de 

0,853 indicó una alta correlación positiva entre la calidad del servicio y la satisfacción 

del usuario. Estos resultados evidencian una correlación significativa en el contexto 

estudiado.  

En Puno, Lipa (2021) desarrolló la investigación “Gestión educativa institucional 

y su relación con la satisfacción del usuario en los CETPROs de la UGEL”, con el 

propósito de analizar la incidencia entre la gestión educativa institucional en la 

satisfacción del usuario. Utilizando un diseño descriptivo-correlacional y una muestra de 

68 colaboradores, se halló que el 79,41 % de los encuestados evaluaron la gestión como 

sobresaliente, y el 72,01 % se declararon muy satisfechos con el servicio. A pesar de la 

alta satisfacción, el estudio sugiere áreas de mejora en aspectos pedagógicos y logísticos. 

En conclusión, la gestión educativa institucional incide en la satisfacción del usuario; los 

resultados sugieren que, si bien hay áreas que requieren atención, la gestión educativa y 

la satisfacción del usuario en general son positivas. 

En Huancayo, Flores (2022) realizó la investigación denominada “Calidad de 

servicio y su relación con la satisfacción del cliente de Casa Blanca”. Esta investigación 

básica, de diseño no experimental y enfoque cuantitativo, evaluó la calidad del servicio y 

la satisfacción de los clientes en la sucursal de Casa Blanca en Apata. Con una muestra 

de 387 personas, los resultados indicaron que la dimensión de aspectos tangibles recibió 

las calificaciones más bajas, sugiriendo mejoras en equipamiento y presentación del 

personal. Se observó un alto nivel de satisfacción (88,11 %), aunque el 11,89 % de los 

clientes reportaron insatisfacción, lo que podría deberse a experiencias negativas, 

expectativas no cumplidas o una percepción 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 relación entre la calidad del servicio y la satisfacción 

del cliente. 

2.1.3. Antecedentes locales 

En el estudio de Chambilla (2017) titulado "Gestión administrativa y calidad de 

servicio en una facultad de una universidad pública de Tacna", se exploró la relación entre 

la gestión administrativa y la calidad de los servicios ofrecidos. La investigación, con un 

diseño no experimental y una muestra de 80 estudiantes, reveló que el 43,8 % de los 

participantes evaluaron la gestión administrativa como deficiente, mientras que el 40 % 

calificaron la calidad del servicio como mala. El estudio concluyó que existe una fuerte 

correlación entre una gestión administrativa adecuada y una alta calidad en el servicio. 

Asimismo, Chalco (2018) investigó "La calidad del servicio de atención y la 

satisfacción del cliente en el Mercadillo Bolognesi" con el fin de analizar el impacto de 

la calidad de servicio en la satisfacción del cliente. Utilizando una metodología 

explicativa y una muestra de 385 consumidores, los resultados mostraron una influencia 

significativa de la calidad del servicio en la satisfacción, con un 63,2 % de correlación 

según el análisis de regresión lineal, demostrando una relación fuerte entre ambas 

variables. 

En el estudio de Alván & Coaquira (2021), titulado “Calidad del servicio y 

satisfacción del usuario en la administración del Gobierno Regional de Tacna”, el objetivo 

fue determinar la relación entre la calidad del servicio y la satisfacción de los usuarios en 

el Gobierno Regional de Tacna. Con un diseño no experimental y una muestra de 217 

personas, el estudio encontró una alta correlación positiva (0,886) entre la calidad del 

servicio y la satisfacción del usuario. Los resultados respaldan que una mejora en la 

calidad del servicio en la administración pública está directamente relacionada con una 

mayor satisfacción de los usuarios. 

Velasquez (2022) investigó “Calidad de atención y satisfacción del usuario en el 

centro de salud Jove Andina”, con el objetivo de explorar la relación entre estos factores 

según la percepción de los usuarios. Utilizando el instrumento SERVQUAL adaptado y 

una muestra de 195 usuarios, los resultados indicaron una relación significativa entre las 

dimensiones de calidad (como fiabilidad, seguridad y empatía) y la satisfacción del 
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usuario, con altos valores de correlación (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; 

empatía Rho 0,910). Se concluyó que, la calidad de atención tiene una relación 

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

Delgadillo (2023) en su estudio “La calidad del servicio y su influencia en la 

satisfacción de los usuarios cesionarios en la Zona Franca de Tacna”, evaluó la calidad 

del servicio y su impacto en la satisfacción de los usuarios. Con un diseño cuantitativo y 

explicativo, se encontró que un 51,35 % de los encuestados percibió la calidad de atención 

como adecuada, mientras que el 83,78 % de los usuarios indicó estar medianamente 

satisfecho. La correlación entre ambas variables fue de Rho=0,508, lo que sugiere una 

relación moderada, y según el indicador de Nagelkerke, el impacto de la calidad del 

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

Asimismo, Coayla (2023) en “Calidad del servicio y su vínculo con la satisfacción 

de los clientes en el banco Interbank - sucursal Tacna”, abordó cómo la calidad del 

servicio se relaciona con la satisfacción del cliente. La investigación se clasificó como 

básica, se abordó desde un enfoque explicativo, utilizando una muestra de 385 personas, 

los resultados mostraron una asociación fuerte del 67,7 % entre calidad del servicio y 

satisfacción, con un p-valor de 0,010, confirmando estadísticamente la hipótesis de una 

relación positiva entre ambas variables. 

Por otro lado, Montalico (2023) en su estudio “Calidad del servicio y satisfacción 

del cliente en una empresa de comercialización de productos agrícolas en Tacna”, analizó 

el grado de relación entre la calidad del servicio y la satisfacción de clientes de una 

empresa agropecuaria. El enfoque de la investigación fue cuantitativo, utilizando una 

investigación aplicada, de tipo correlacional, el diseño es no experimental y transversal. 

Con una muestra de 91 clientes, los resultados revelaron que el 71,4 % calificó la 

satisfacción como mala, y el 84,6 % calificó la calidad del servicio como deficiente. Esto 

demuestra una correlación significativa, indicando que mejorar la calidad del servicio 

podría tener un impacto positivo en la satisfacción de los clientes. 
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2.2. Bases Teóricas 

2.2.1. Calidad del Servicio Administrativo 

2.2.1.1. Definición de Calidad. 

Roncal (2017) establece que la calidad está vinculada a la percepción del usuario 

sobre un producto o servicio en particular. Según este autor, la calidad permite comparar 

diferentes productos o servicios similares y se orienta a satisfacer las necesidades y 

expectativas del usuario. Este enfoque sitúa al consumidor en el centro de la definición 

de calidad, ya que su percepción y nivel de satisfacción son fundamentales para 

determinar si un servicio o producto cumple con los estándares 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 organización deben estar alineadas para lograr este propósito, 

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 estándares internos que una organización 

debe cumplir para asegurar el buen desempeño de un producto o servicio. Este enfoque 

depende de criterios y parámetros técnicos que la empresa establece para evaluar su 

propio trabajo. En contraste, la calidad subjetiva está basada en la percepción 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 organización, 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 

percepción del usuario respecto a un producto o servicio específico, además de servir 

como herramienta para su comparación 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 

satisfacción 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. Definición de Servicio. 

Según 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 añadido de los servicios, ya que facilitan la 

satisfacción de los clientes sin que estos deban asumir problemas o responsabilidades 

adicionales. Además, Bon destaca la naturaleza intangible de los servicios, que se 

producen y consumen simultáneamente, lo cual los diferencia de los bienes tangibles. 

Horovitz (1994) amplía esta definición al describir los servicios como beneficios 

adicionales que los clientes esperan recibir junto con el producto o prestación principal. 

Según Horovitz, la percepción de los servicios está influenciada por su costo, imagen y 

reputación, y dado que estos beneficios son intangibles, su prestación puede implicar 

tanto la participación humana como el uso de maquinaria. Además, menciona que los 

servicios son perecederos, es decir, su calidad puede fluctuar según 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 prestación puede variar considerablemente según el cliente y la 

situación. 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 percepción de calidad del usuario. Por esta 

razón, 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 desafío especial en cuanto a la consistencia y la percepción de calidad. La 

satisfacción del cliente en el contexto de los servicios depende de la capacidad de la 

organización 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. Definición de Calidad De Servicio Administrativo. 

Según Esquivel (2019), la calidad en la prestación de servicios administrativos se 

basa en la percepción y satisfacción 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 estándares de 

desempeño 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 explícitamente, el cliente esperaba recibir. 

Esquivel define la calidad del servicio como la diferencia entre las necesidades y 

expectativas de los usuarios y su percepción del servicio realmente recibido. Esto implica 

que la percepción de valor es fundamental para la satisfacción del usuario, siendo ideal 

que el servicio supere lo que los clientes esperaban inicialmente. 

Tschohl (2008) complementa esta visión, enfatizando que la calidad de servicio 

involucra la movilización de recursos y personal de toda la entidad, no solo de quienes 

están en contacto directo con los usuarios. De acuerdo con Tschohl, todos los 

colaboradores deben contribuir a una experiencia de servicio que garantice la satisfacción 

del cliente, ya que, en última instancia, es el cliente quien define lo que constituye un 

servicio de calidad. 

Por su parte, Cortés (2017) añade que la calidad de la prestación  también incluye 

la atención específica que la entidad presta a los valores, habilidades y comportamientos 

únicos del consumidor. Cortés resalta que la eficacia del servicio puede medirse por la 

diferencia entre la percepción 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 

estándares establecidos y la capacidad de sorprender o satisfacer necesidades no 

explícitas. Además, resalta la importancia de la participación integral de los 

colaboradores y un enfoque en los valores y expectativas del cliente para lograr una 

percepción positiva de calidad. 
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2.2.1.4. Concepciones Teóricas de la Calidad de Servicio. 

Las teorías de la calidad del servicio analizan aspectos clave sobre la satisfacción 

del cliente y la eficiencia de las organizaciones. Según Ishikawa (2003), la calidad implica 

el diseño y mantenimiento de productos o servicios que sean funcionales, rentables y que 

mantengan la satisfacción del cliente. Por otro lado, Vargas y Aldana (2014) resaltan que 

la lealtad de los clientes no solo se debe a la organización, sino también a la interacción 

diaria con el personal, lo cual influye en la percepción general de calidad. 

Lostaunau (2018) hace una distinción importante entre satisfacción y eficacia en 

el servicio, sugiriendo que la satisfacción es una valoración subjetiva y variable, mientras 

que la eficacia tiende a ser una medida objetiva y más 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 satisfacción y la lealtad del cliente 

(Vergara, 2019). Este aspecto es evidente en las investigaciones de Saavedra (2019) y 

Álvarez (2012), que analizan la satisfacción 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 satisfacción y 

lealtad. Por tanto, la calidad del servicio no se limita únicamente a proporcionar productos 

o 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 institución. 

Horovitz (1991) y Zeithaml & Parasuraman (2004) añaden que la percepción de 

eficacia del servicio varía 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 evaluación, (Duque, 2005) plantea una dicotomía entre 

calidad objetiva y subjetiva. La primera se centra en la perspectiva de la organización y 

la segunda en la percepción del cliente, una diferencia clave en los servicios debido a su 

naturaleza intangible y variable. Hoffman y Bateson (2002) sugieren que la 

estandarización es fundamental para asegurar una calidad uniforme y consistente en la 
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prestación de servicios, especialmente en sectores donde se buscan estándares como ISO 

9000. 

Las conceptos mencionados anteriormente representan los argumentos de 

destacados líderes en el campo de la disposición de la prestación, recalcando la 

importancia de abordar y definir la calidad de manera distinta en un mercado de servicios 

en comparación con los productos físicos. Basándose en estas diferencias de 

comprensión, 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 

Grönroos (1994) y Zeithaml  & Parasuraman, (2004) desarrollaron basándose en el 

concepto de "desconfirmación" propuesto por Oliver (1981) a través de su estudio sobre 

la complacencia de los usuarios. Esta teoría sostiene que la satisfacción 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, aún no se ha establecido un modelo generalmente aceptado y aplicable en todos 

los casos. Un ejemplo de esto es el incremento en la aceptación de técnicas para asegurar 

la calidad, como las normas ISO 9000 o los modelos de autoevaluación, como resultado 

de la preocupación de las empresas por mejorar los procesos y el manejo de la calidad. 

La importancia de la administración del servicio se ha vuelto fundamental, lo que ha 

motivado a un número cada vez mayor de personas a definirla, evaluarla y, en última 

instancia, perfeccionarla. Considerando las definiciones e importancia de la calidad de 

los servicios administrativos, procederemos a considerar las teorías que explican su 

origen, definición, características y relevancia en el ámbito de los servicios públicos: 

2.2.1.5. Teorías 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 producción 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 física de las instalaciones, equipos y personal que representa la 

organización. 

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

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

usuarios. 

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

5. Empatía: mide la atención personalizada y el trato individualizado que recibe cada 

cliente. 

Estas dimensiones se miden a través 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 puntuación positiva que 

indica una percepción de calidad alta y una negativa que revela una insatisfacción.  

El modelo SERVQUAL, a través de sus 22 ítems, se ha convertido en una 

herramienta ampliamente utilizada en la gestión de la calidad del servicio, permitiendo a 

las organizaciones identificar áreas 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 

evaluación de la calidad del servicio en diversos sectores, gracias a su enfoque orientado 

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

• Orientación al cliente: la evaluación de la calidad del servicio pone un énfasis 

particular en la perspectiva del cliente, aspecto crucial para su satisfacción y 

fidelización, ya que permite a las organizaciones alinear sus servicios con las 

expectativas de los usuarios. 

• Análisis detallado: ofrece información detallada sobre cada dimensión de la 

calidad del servicio, el modelo facilita la identificación de áreas específicas de 



24 

 

 

mejora, permitiendo a las organizaciones abordar brechas de manera puntual y 

sistemática. 

• Adaptabilidad: una de las fortalezas del SERVQUAL es su flexibilidad y 

capacidad de adaptación en distintos contextos y sectores, desde la salud y la 

educación hasta el turismo y los servicios públicos, lo que evidencia su 

aplicabilidad global. 

El impacto del SERVQUAL es significativo tanto en la investigación académica 

como en la práctica empresarial, promoviendo una cultura de orientación al cliente. Su 

uso ha permitido a las organizaciones adaptar sus estrategias para cerrar las brechas de 

servicio y elevar los estándares de calidad, generando una mejora constante en la 

percepción del servicio y en la satisfacción del cliente. 

b) Modelo de Calidad Total (TQM) por Deming (1986) 

La Gestión de Calidad Total (TQM), popularizada por W. Edwards Deming, es 

una filosofía de gestión que busca la mejora continua en todos los aspectos de una 

organización, centrándose 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 filosofía 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 función de las exigencias y 

expectaciones del cliente. 

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

constantemente. 

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

operativo, todos los empleados están involucrados en la mejora de la calidad. 
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4. Toma de decisiones basada en datos: las decisiones se fundamentan en datos 

precisos y análisis rigurosos. 

5. Gestión por procesos: identificación, comprensión y gestión de procesos 

interrelacionados para lograr resultados eficientes y efectivos. 

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

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

Características de TQM según Deming (1986) 

• Orientación 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. 

• Cultura de calidad: fomenta una cultura organizacional donde todos los empleados 

se sienten responsables de la calidad. 

• Formación y capacitación continua: promueve la capacitación constante de los 

empleados para mejorar sus habilidades y conocimientos en relación 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 satisfacción del cliente, la participación 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 creación de valor para el cliente. 

c) Teoría de la Gestión por Procesos  

La teoría de la Gestión por Procesos tiene sus orígenes en la reingeniería de 

procesos empresariales (BPR, por sus siglas en inglés), una metodología revolucionaria 

que fue popularizada por Hammer y Champy (1993). Su libro "Reengineering the 

Corporation" (1993) marcó un hito al desafiar las formas tradicionales de organizar el 
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trabajo y sugerir una reevaluación radical de los procesos de negocio para lograr mejoras 

significativas en rendimiento y eficiencia. La teoría de Gestión por Procesos proporciona 

un método sistemático para optimizar la efectividad y eficiencia organizacional a través 

de la identificación, modelado, análisis, rediseño, implementación, monitoreo y 

optimización de procesos clave. A continuación, se detallan los componentes clave y 

características de esta teoría: 

1. Identificación de procesos: reconocer y mapear todos los procesos relevantes 

dentro de la organización. 

2. Modelado de procesos: representar visualmente los procesos para comprender las 

relaciones y flujos de trabajo. 

3. Análisis de procesos: evaluar los procesos para identificar cuellos de botella, 

redundancias y áreas de mejora. 

4. Implementación de procesos: poner en práctica los procesos rediseñados mediante 

la asignación de recursos y capacitación del personal. 

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

funcionen según lo previsto. 

La gestión por procesos es una metodología eficaz y versátil que transforma la 

operatividad organizacional, impactando significativamente diversas áreas (Hammer y 

Champy, 1993): 

• Eficiencia operativa: optimiza los procesos para reducir costos, minimizar 

desperdicios y optimizar el nivel de productividad. 

• Eficacia de la prestación: asegura que las acciones estén alineadas con las 

expectaciones de los consumidores, mejorando la complacencia del mismo. 

• Flexibilidad y adaptabilidad: permite a las organizaciones adaptarse rápidamente 

a cambios en el mercado o en el entorno regulatorio. 

• Innovación: fomenta la creatividad y la innovación en el diseño y rediseño de 

procesos. 

• Toma de decisiones basada en datos: emplea datos y análisis para orientar las 

decisiones y perfeccionar los procesos. 
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Esta teoría representa una metodología eficaz y versátil que capacita a las 

organizaciones para mejorar la eficiencia y la efectividad de sus operaciones. Su enfoque 

en la optimización 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) Teoría del Valor Público 

La teoría del Valor Público fue desarrollada por Mark H. Moore, un destacado 

profesor de Gestión Pública en Harvard Kennedy School, en su obra seminal, "Creating 

Public Value: Strategic Management in Government" (1995). Moore (1995) creó esta 

teoría como respuesta a las limitaciones de los enfoques tradicionales de la administración 

pública, que se centraban en la eficiencia burocrática y en el control, así como de la nueva 

gestión pública, que daba prioridad a la eficiencia del mercado. La teoría plantea que las 

entidades gubernamentales deberían enfocarse en generar valor para la sociedad, de 

manera similar a cómo las empresas privadas crean valor para sus accionistas. Moore 

sugiere que los administradores públicos actúen como estrategas que busquen maximizar 

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

Los pilares fundamentales de la teoría del Valor Público son los siguientes 

(Moore, 1995): 

1. Valor público: se refiere a la creación 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 públicos deben 

contar con la legitimidad y el respaldo de los ciudadanos y otras partes interesadas, 

lo cual se logra a través de la participación democrática y el consenso. 

3. Capacidades operacionales: las organizaciones públicas deben desarrollar y 

utilizar eficazmente sus capacidades para ofrecer servicios y alcanzar los 

resultados deseados. 

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

responder tres preguntas estratégicas clave: 

1. ¿Qué valor público buscamos crear? 



28 

 

 

2. ¿Qué fuentes de legitimidad y apoyo podemos movilizar? 

3. ¿Qué capacidades operacionales necesitamos para crear el valor público deseado? 

Características de la Teoría del Valor Público según Moore (1995) 

• Orientación a la sociedad: enfoca la gestión pública en la creación de valor que 

beneficia a la sociedad en su conjunto. 

• Gestión estratégica: los gestores públicos actúan como estrategas que identifican, 

movilizan y gestionan recursos y capacidades para crear valor. 

• Participación y legitimidad: enfatiza la importancia de la participación ciudadana 

y la obtención de legitimidad para las acciones gubernamentales. 

• Innovación y adaptabilidad: promueve la innovación y la adaptabilidad en la 

gestión pública para responder a las cambiantes necesidades y expectativas de la 

sociedad. 

La Teoría del Valor Público de Moore proporciona un marco estratégico para la 

gestión pública que pone el foco en la creación 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 públicos, fomentando una administración más 

participativa y orientada a resultados. Al priorizar la generación de valor para la sociedad, 

esta teoría no solo optimiza los resultados de las organizaciones públicas, sino que 

también refuerza la confianza y el compromiso de los ciudadanos con sus gobiernos. 

En el contexto de este estudio, se decidió 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 áreas de 

mejora para incrementar la satisfacción del usuario y promuevan la implementación de 

mejoras continuas en los servicios ofrecidos. En ese sentido, se consideró 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 comprensión de las expectativas y la valoración 

de la prestación de los usuarios. Este enfoque permite un análisis tanto cuantitativo como 
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cualitativo, ofreciendo una visión integral de los elementos del comportamiento del 

consumidor, que suelen ser complejos y difíciles de prever (Matsumoto, 2014).  

A través del análisis de las opiniones de los usuarios y las impresiones de los 

colaboradores sobre la calidad del servicio, SERVQUAL brinda un diagnóstico completo 

y recomendaciones de mejora. En este estudio, se evalúa 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 institución para efectuar sus compromisos y, 

proporcionar la prestación prometida. Según Gonzales y Huanca (2020) una organización 

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 específico. Aunque su origen y sistema han sido reinterpretados por 

diversas fuentes, actualmente se enfocan más en la voluntad del ser humano para lograr 

el efecto deseado. 

En el sector público, la fiabilidad es crucial porque afecta directamente la 

confianza y satisfacción de los ciudadanos. Este concepto incluye aspectos como la 

precisión en la ejecución de servicios, la consistencia en el cumplimiento de las promesas 

y la capacidad de los servicios públicos para mantener un estándar de calidad en todas las 

interacciones con los ciudadanos. A continuación se presentan las características que 

considera la dimensión (Parasuramaran et al., 1988; Zeithaml & Parasumarán, 2004): 

Características 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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2. Precisión en el servicio: exactitud y precisión en la prestación de servicios. Esto 

incluye evitar errores administrativos, garantizar que la información 

proporcionada sea correcta y que los procesos se ejecuten según lo especificado. 

3. Consistencia en el desempeño: capacidad de proporcionar un servicio uniforme 

cada vez que se presta. Los ciudadanos deben recibir el mismo nivel de calidad 

sin importar cuándo o quién proporciona el servicio. 

4. Confiabilidad en la información: provisión de información precisa y confiable a 

los ciudadanos. Esto incluye la comunicación clara y la disponibilidad de 

información actualizada. 

5. Resolución 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 dimensión esencial en la evaluación de la calidad del servicio 

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

ciudadanos hacia la administración. En este contexto, para la investigación se trabajó con 

el indicador confiabilidad y desempeño, 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 sensación de seguridad 

en los usuarios. A continuación, estos indicadores miden la percepción 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 & Parasumarán, 2004): 

• Confiabilidad del servicio: se considera que el servicio administrativo 

proporcionado por el personal es confiable desde la perspectiva del usuario. 

• Interés en la solución de incertidumbres: los usuarios perciben que, al acudir a las 

instalaciones, el personal muestra un sincero interés en resolver sus inquietudes. 

• Seguridad en la información: el personal administrativo demuestra seguridad y 

certeza en la información que ofrece a los usuarios. 

• Desempeño 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 solución de algún asunto. 

Este indicador permitió identificar áreas de mejora y reforzar la confianza de los 

ciudadanos en el servicio público, asegurando que se cumplan los compromisos y se 

mantenga un estándar de calidad consistente. 

2.2.2.2. Capacidad de Respuesta. 

La capacidad de respuesta se refiere a la habilidad de una organización para 

apoyar a sus usuarios de manera útil y eficiente, poniendo especial énfasis en la rapidez 

y la atención oportuna a sus necesidades. Según Galviz (2011) , esta dimensión implica 

el deseo de brindar un servicio rápido y eficiente, donde la celeridad y la disposición son 

esenciales para satisfacer a los clientes.  

En el contexto del sector público, esta capacidad es una dimensión clave del 

modelo SERVQUAL. Esta dimensión se enfoca en la prontitud y disposición de apoyar 

al ciudadano y disipar sus inconvenientes de manera eficaz. Es crucial en el sector público 

porque refleja la eficiencia operativa y la orientación al ciudadano de la administración 

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

Características de la capacidad de respuesta 

1. Tiempo de respuesta: prontitud con la que los servicios públicos responden a las 

solicitudes, preguntas o quejas de los ciudadanos. Un tiempo de contestación 

rápida es fundamental para acrecentar la complacencia en el usuario. 

2. Eficacia en la resolución de problemas: capacidad para abordar y resolver las 

consultas o problemas de los ciudadanos de manera eficiente, reduciendo la 

necesidad de múltiples interacciones. 

3. Flexibilidad en la prestación del servicio: habilidad para adaptar los servicios a 

las necesidades cambiantes de los ciudadanos o para manejar situaciones 

excepcionales. 

4. Comunicación proactiva: iniciativa para mantener a los ciudadanos informados 

sobre el estado de sus solicitudes o cualquier cambio en los servicios que podría 

afectarles. 
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La capacidad de respuesta es una dimensión fundamental en la evaluación de la 

calidad del servicio público, ya que determina la efectividad con la que una organización 

atiende las necesidades de sus usuarios. Dentro de esta dimensión, los indicadores que la 

conforman son: celeridad, conformidad y capacidad de resolución, estos se centran en la 

rapidez y eficiencia con la que el personal administrativo de la UGEL de Tacna 

proporciona sus servicios. A continuación, se presentan los ítems que componen estos 

indicadores, que permitirán evaluar de manera integral la percepción de los docentes 

sobre la prontitud y calidad del servicio administrativo recibido (Condor, 2022; 

Parasuramaran et al., 1988; Zeithaml & Parasumarán, 2004): 

• Servicio rápido y de calidad: los usuarios consideran que el personal 

administrativo ofrece un servicio que responde rápidamente a sus necesidades, 

manteniendo un estándar de calidad. 

• Plazos prudentes: desde la experiencia de los usuarios, se evalúa si el servicio 

recibido se ejecuta dentro de un plazo razonable durante sus visitas a la entidad. 

• Prontitud en la ejecución: se mide la capacidad del personal administrativo para 

ejecutar los servicios con la prontitud debida, reflejando su disposición para 

atender a los ciudadanos. 

• Conformidad con el servicio: los usuarios perciben que el personal administrativo 

genera un nivel de conformidad luego de recibir el servicio, indicando satisfacción 

con la atención brindada. 

• Resolución de problemas: se evalúa la capacidad del servicio administrativo para 

resolver problemas que puedan surgir durante la atención, destacando la eficacia 

en la gestión de inconvenientes. 

Un servicio ágil y oportuno es esencial para garantizar la satisfacción del 

ciudadano, reflejando la disposición del personal para actuar de manera proactiva ante las 

inquietudes y requerimientos de los usuarios.  

2.2.2.3. Empatía. 

Para Matsumoto (2014) el grado de dedicación individualizada que una compañía 

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 empatía se manifiesta cuando una persona escucha atentamente a los demás y sabe 

cuándo intervenir. Por tanto, la empatía es fundamental para lograr éxito en las relaciones 

interpersonales. 

En el modelo SERVQUAL, la dimensión de empatía se refiere a la atención 

personalizada y el cuidado que el personal administrativo brinda a sus usuarios. Por 

consiguiente, en el ámbito gubernamental, la empatía consiste en comprender y satisfacer 

las necesidades y preocupaciones de los ciudadanos de forma personalizada y 

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

Características de la empatía en el sector público 

1. Acceso personalizado a servicios: brindar acceso fácil y conveniente a los 

servicios públicos, ajustados a las necesidades específicas de cada ciudadano. 

2. Comunicación clara y comprensiva: utilizar un lenguaje claro y comprensivo, 

asegurándose de que los ciudadanos entiendan completamente los procesos y 

requisitos. 

3. Atención personalizada: tratar a cada ciudadano de manera única, mostrando un 

interés genuino por sus circunstancias y preocupaciones particulares. 

4. Sensibilidad y comprensión: mostrar sensibilidad hacia las situaciones personales 

de los ciudadanos y ser comprensivo con sus problemas y desafíos. 

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

puedan aprovechar plenamente los servicios disponibles. 

La empatía es un componente esencial en la prestación de servicios públicos, que 

influye directamente en la satisfacción de los ciudadanos. Al centrarse en mejorar la 

empatía, las administraciones pueden ofrecer una experiencia de servicio más 

satisfactoria y relevante para todos los ciudadanos. 

La empatía, como dimensión 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 atención individualizada y el 

lenguaje adecuado, ya que permite medir la experiencia del usuario, permitiendo 

fortalecer la relación entre el personal administrativo y quienes requieren sus servicios. 
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A continuación, se presenta los aspectos clave que miden los indicadores (Condor, 2022; 

Parasuramaran et al., 1988; Zeithaml & Parasumarán, 2004): 

• El servicio administrativo, desde su percepción, cuenta con atención 

personalizada en su labor. 

• La respuesta a las consultas es atendida con empatía, considerando que los 

docentes requieren una respuesta o solución a su requerimiento. 

• El personal administrativo se preocupa por usted en sus necesidades e intereses. 

• El servicio administrativo que recibe es respetuoso y agradable hacia usted. 

• En el trato y atención brindado, el servicio administrativo utiliza un lenguaje 

comprensible al proporcionar información. 

Aunque todavía persiste el monopolio público en la prestación de ciertos 

servicios, especialmente aquellos que implican el ejercicio de autoridad, la manera en que 

se brinda dicha prestación se ha vuelto más abierta. Se han incorporado aspectos que hasta 

hace poco solo se conocían en el sector privado, lo cual ha resultado en una mejora en la 

calidad de la prestación administrativa y en la satisfacción de manera más adecuada las 

necesidades y preferencias de los ciudadanos.  

Diversos problemas afectan a los servicios públicos, como demoras prolongadas, 

instalaciones inapropiadas, exigencias superfluas, desconocimiento del personal de 

atención y un servicio ineficiente, entre otros factores. Pero, ¿cuál es la razón detrás de la 

posibilidad de que estas situaciones se presenten? En primer lugar, esto podría ser porque, 

a diferencia del sector privado, el Estado es el único proveedor de prestaciones públicas, 

esto implica que los beneficiarios no tienen la opción de elegir quién les brindará un 

servicio específico. Factores como la conflictividad social, el descontento con los 

servicios públicos, la falta de confianza en los líderes políticos y la insatisfacción con el 

sistema económico han llevado a la población a expresarse de distintas maneras. Esta 

situación ha resultado en la pérdida de legitimidad de los gobiernos y ha afectado la 

gobernabilidad democrática del país. En ese sentido, el Estado ha modificado su 

perspectiva sobre la prestación de servicios públicos y ha enfocado su atención 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 públicos para responder a las 
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necesidades de los ciudadanos. A continuación, se describen algunos documentos 

normativos clave que respaldan esta iniciativa: 

2.2.3. Ley Marco de Modernización de la Gestión del Estado 

La Ley Marco de Modernización de la Gestión del Estado (Ley 27658, 2013) 

establece el objetivo de mejorar la calidad en la prestación de servicios públicos, con el 

fin de reducir las brechas de atención 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 implementación de los Centros de Atención al Ciudadano (MAC) buscan reducir 

tiempos y costos para los ciudadanos, permitiéndoles acceder a servicios de manera más 

ágil y eficiente. 

2.2.4. Política Nacional de Modernización de la Gestión Pública 

La Política Nacional de Modernización de la Gestión Pública tiene como objetivo 

la construcción de un Estado modernizado, enfocado en proporcionar servicios eficientes 

y de calidad que satisfagan las necesidades de los ciudadanos. La visión de esta política 

es lograr una administración estatal que atienda de manera efectiva a la población, 

contribuyendo así al bienestar general y al desarrollo del país.  

Para alcanzar este propósito, la política establece cinco pilares fundamentales que 

deben guiar la gestión de todas las entidades públicas, permitiendo que cada entidad 

defina y ofrezca bienes y servicios de acuerdo con su misión y el marco normativo que la 

rige.  

• Orientación a resultados: las entidades públicas deben enfocarse en obtener 

resultados tangibles y positivos que impacten el bienestar de los ciudadanos y la 

calidad de vida en el país. 

• Eficiencia en la gestión: la administración pública 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 ciudadanía. 

• Automatización de procesos: con el fin de mejorar la eficiencia, se deben 

implementar tecnologías y sistemas de automatización en los procedimientos 

administrativos, reduciendo tiempos y costos en la producción de servicios. 
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• Desarrollo de capacidades del personal: es necesario contar con un equipo 

capacitado en habilidades técnicas y de servicio al ciudadano, que pueda 

desempeñar sus funciones con profesionalismo y compromiso, poniendo las 

necesidades del ciudadano en el centro de su labor. 

• Sistemas de monitoreo y evaluación: las entidades públicas deben implementar 

sistemas de información efectivos que permitan monitorear, evaluar y tomar 

acciones correctivas cuando sea necesario, asegurando así que los servicios tengan 

el impacto esperado en la sociedad. 

Según Ventura (2020), un presupuesto alineado con estos objetivos y la 

reestructuración o automatización de procedimientos son esenciales para una gestión 

eficaz Además, el Estado debe reestructurar sus procedimientos y, si es necesario, 

automatizarlos para lograr una producción eficiente de productos y servicios. Todo esto 

es posible si se dispone de un equipo capacitado en las habilidades necesarias para 

desempeñar sus labores con el objetivo de brindar un servicio orientado al ciudadano. Por 

último, es crucial que las organizaciones cuenten con un sistema de monitoreo y 

evaluación también juegan un papel crucial, ya que permiten evaluar la calidad de los 

servicios y tomar decisiones informadas para mejorar continuamente.  

La implementación de manuales de atención ciudadana y normas técnicas de 

calidad para la gestión del servicio en las entidades públicas son esfuerzos que buscan 

orientar y mejorar la calidad de los servicios públicos en Perú. Esto incluye la evaluación 

continua de las organizaciones y del personal encargado de proveer estos servicios, 

promoviendo así una transformación progresiva hacia una administración pública 

moderna y orientada al ciudadano. 

2.3. Satisfacción Docente 

2.3.1. Concepciones Teóricas de la Satisfacción Docente 

El desarrollo profesional del docente se encuentra profundamente influenciado 

por su interacción constante con la comunidad educativa, lo cual impacta en su 

satisfacción laboral y en su motivación para enseñar. Las interacciones con estudiantes, 

colegas, y padres de familia afectan la percepción que el docente tiene sobre su labor, 

incidiendo en su compromiso con la enseñanza. 
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La teoría de la autodeterminación propuesta por Deci y Ryan (1985) sostiene que 

la satisfacción de tres necesidades psicológicas básicas —competencia, autonomía y 

relaciones— es fundamental para lograr una motivación autodeterminada. Cuando el 

entorno de trabajo permite satisfacer estas necesidades en alineación con los valores e 

intereses personales del docente, su motivación hacia la enseñanza se fortalece de forma 

intrínseca. Por el contrario, cuando el entorno no permite la satisfacción de estas 

necesidades, la motivación intrínseca disminuye, y los docentes pueden ver su 

compromiso educativo comprometido (Deci & Ryan, 1985; Vallerand, 1997; Richer 

et al., 2002). 

La autonomía en el trabajo es un aspecto clave para la satisfacción docente. Perie 

y Baker (1997) destacan que los docentes que gozan de mayor autonomía en sus tareas 

tienen niveles de satisfacción más altos. Sin embargo, cuando los docentes se sienten 

presionados por colegas, administradores o por restricciones curriculares, experimentan 

una reducción en su motivación intrínseca, lo cual se traduce en un menor apoyo a la 

autonomía de los estudiantes (Pelletier et al., 2002). 

Las presiones laborales, tales como la falta de tiempo, la supervisión estricta por 

parte de la administración y el enfoque en evaluaciones basadas en el rendimiento de los 

estudiantes, también contribuyen a reducir la satisfacción docente. Taylor et al. (2008) 

demostraron que los docentes sometidos a estas presiones experimentan una menor 

satisfacción en relación a sus necesidades de competencia, autonomía y relaciones. 

Asimismo, el entorno laboral desempeña un papel importante en la satisfacción y 

bienestar emocional de los docentes. La falta de relaciones positivas y de una 

comunicación 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 comunicación fluida y relaciones sólidas dentro de la comunidad 

educativa contribuyen al desarrollo de la autoconfianza del docente, mientras que su 

ausencia puede generar emociones negativas y desmotivación hacia su trabajo. 

2.3.1.1. Satisfacción. 

Según Kotler et al. (2012), la satisfacción proviene de cómo los usuarios perciben 

un producto o servicio, en función de los beneficios futuros que les aporta. Esto implica 

que la satisfacción depende de cuán 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 

satisfacción es una meta fundamental para cualquier organización, ya que está 

directamente relacionada con la calidad del servicio y la relación que establece con sus 

clientes. 

Para Zeithaml et al. (2009), la satisfacción de los usuarios se mide en función de 

si el producto o servicio cumple con sus requerimientos y expectativas. En la actualidad, 

la satisfacción del beneficiario no solo es crucial para el éxito de una organización, sino 

que también tiene un impacto significativo en su reputación 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 satisfacción puede implicar coordinar 

los productos y servicios de la organización con las necesidades específicas del usuario. 

La satisfacción puede construirse de manera progresiva a través de experiencias positivas, 

o puede surgir en momentos clave, como una primera experiencia de consumo exitosa. 

Inca (2015) destaca que los indicadores de calidad evalúan la satisfacción del 

usuario o cliente, información que comúnmente se obtiene mediante encuestas. Esto 

sugiere que la percepción de calidad se basa en el grado de satisfacción expresado por el 

usuario. En consonancia, Quispe y Huisa (2021) señalan que la satisfacción del cliente 

está íntimamente ligada a la comparación entre la percepción del producto y sus 

expectativas iniciales. De este modo, los usuarios se sentirán insatisfechos cuando el 

desempeño 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 organización aspira 

a satisfacer a sus clientes, pero es fundamental desarrollar herramientas adecuadas para 

facilitar este proceso. Por tanto, la satisfacción del cliente se reconoce como un 

componente crucial para la reputación de la organización, ya que refleja la eficacia de su 

oferta y su compromiso con el bienestar del usuario. 

2.3.1.2. Características de la Satisfacción. 

De acuerdo con Arce (2022), existen diversos factores que influyen en la 

satisfacción del usuario en el contexto de los servicios públicos. Entre estos factores 

destacan: 

• El enfoque organizacional en los tiempos de espera y el entorno. 
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• La calidad de la atención recibida y su impacto en el estado de ánimo del usuario. 

• La impresión de los usuarios acerca de la atención proporcionada por el personal 

administrativo. 

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

establecimiento que también contribuyen a la satisfacción, como: 

• La calidad de los materiales utilizados. 

• La eficacia de la señalización. 

• La disposición de espacios abiertos. 

• 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. Según Fernández y 

Campiña (2015), la satisfacción del usuario puede componerse en las siguientes 

características: 

Desempeño percibido: opinión 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 satisfacción del usuario depende de cómo percibe el desempeño de 

un servicio en relación con sus expectativas. Si el desempeño no alcanza estas 

expectativas, el usuario puede experimentar insatisfacción. Considerando las definiciones 

e importancia de la satisfacción, procederemos a considerar las teorías que explican su 

origen, definición, características y relevancia en el ámbito de los servicios públicos: 

 

a) Teoría del desempeño percibido 

La teoría del Desempeño Percibido (Perceived Performance Theory) es un marco 

conceptual que se enfoca en cómo los usuarios observan el desempeño efectivo de la 

prestación y cómo su percepción incide directamente en su nivel de complacencia. Esta 

teoría fue desarrollada por Parasuramaran et al., (1988) como parte de su investigación 

sobre la calidad del servicio. En su esencia, la teoría del Desempeño Percibido sugiere 
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que la calidad del servicio se evalúa por los clientes en función 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 cómo perciben el 

rendimiento de la prestación en áreas específicas, como fiabilidad, tangibilidad, 

seguridad, comprensión y capacidad de respuesta.  

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

1. Énfasis en la percepción del usuario: se define por cómo el usuario percibe el 

rendimiento real del servicio, más que por las características objetivas del servicio 

en sí mismo. 

2. Enfoque en múltiples dimensiones: reconoce que puede ser evaluada en múltiples 

dimensiones. 

3. Comparación entre expectativas y desempeño percibido: la discrepancia con las 

expectaciones del usuario y su experiencia verídica con la prestación 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 prestación, al identificar áreas específicas donde 

se pueden realizar mejoras para reducir la discrepancia entre expectativas y 

desempeño percibido. 

La teoría del Desempeño Percibido ha sido ampliamente adoptada en la 

investigación y en la práctica en el ámbito de la gestión de servicios, ya que permite 

comprender mejor cómo los usuarios evalúan el servicio recibido y proporciona 

estrategias para incrementar la satisfacción al mejorar las dimensiones que impactan 

directamente en la percepción de calidad. 

 

b) Teoría de la expectativa-confirmación 

La teoría de la Expectativa-Confirmación (Expectation-Confirmation Theory, 

ECT), desarrollada por Oliver (1981), es un modelo que explica cómo los consumidores 

evalúan su satisfacción con un servicio o producto a través de la comparación de sus 

expectativas previas con la experiencia real de consumo. Esta teoría se centra en la 



41 

 

 

relación entre el desempeño percibido y las expectativas iniciales, con la satisfacción 

derivándose de la evaluación de esta comparación. 

Esta comparación puede expresarse mediante la siguiente fórmula: 

Satisfacción = Desempeño Percibido – Expectativas 

Aquí hay algunas características clave de la teoría de la Expectativa-Confirmación 

(Oliver, 1981): 

1. Enfoque en la comparación de expectativas y desempeño percibido: se establece 

mediante la comparación entre las expectaciones iniciales del usuario y su 

discernimiento del rendimiento real de la prestación. Si la percepción del 

rendimiento iguala o supera las expectativas, el cliente quedará satisfecho. 

2. Importancia de la confirmación: la teoría postula que la confirmación positiva, es 

decir, cuando la experiencia de un cliente confirma sus expectativas iniciales, 

conduce a niveles más altos de satisfacción y lealtad hacia el servicio o producto. 

3. Ciclo de retroalimentación: la teoría implica un ciclo de retroalimentación donde 

la experiencia de un consumidor con un servicio influye en sus expectativas 

futuras y su disposición a volver a utilizar el servicio. 

4. Relevancia en la gestión de la calidad del servicio: ha sido ampliamente utilizada 

en la administración de prestaciones para entender y mejorar la complacencia del 

usuario mediante la gestión de expectativas y el ajuste del desempeño del servicio 

para satisfacer o superar esas expectativas. 

La teoría de la Expectativa-Confirmación ha sido fundamental en el ámbito del 

marketing y la administración de servicios, pues proporciona una base para entender 

cómo los consumidores evalúan sus experiencias. Esto ha llevado a la implementación de 

prácticas de gestión de calidad más eficaces, ya que permite identificar y atender mejor 

las expectativas de los usuarios, promoviendo una satisfacción sostenida y una mejora 

continua en los servicios prestados. 

c) Modelo de medición de la satisfacción del cliente 

El Modelo de Medición de la Satisfacción 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 único autor, sino que ha sido desarrollado a lo largo del tiempo 

por varios investigadores en el campo de la administración y marketing. Su principal 

objetivo es identificar y medir las diferentes dimensiones que afectan la satisfacción del 

cliente. 

Según Zeithaml et al., (2009), algunas características comunes en este modelo 

incluyen: 

1. Calidad del producto o servicio: percepción del usuario sobre la eficacia del 

producto o prestación que ha adquirido. Incluye aspectos como la confiabilidad, 

durabilidad, funcionalidad y prestaciones del producto, o la eficacia y la 

satisfacción de las necesidades del cliente en el caso de los servicios. 

2. Calidad del servicio al cliente: se centra en la calidad de la comunicación cliente-

empresa o proveedor. Incluye aspectos como la cortesía del personal, la fiabilidad 

de la ejecución de compromisos y la capacidad de resolver problemas de manera 

efectiva. 

3. Valor percibido: se refiere a la relación entre el precio pagado por el cliente y los 

beneficios percibidos del producto o servicio. Los clientes evalúan 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 adquisición inicial incluso el uso continuo del producto o prestación. 

Incluye aspectos como la facilidad de uso, la conveniencia, la personalización y 

la satisfacción emocional derivada de la experiencia. 

5. Expectativas cumplidas: se refiere al grado en que el producto o prestación efectúa 

correctamente con las expectaciones anticipadas del usuario. Los clientes suelen 

estar más satisfechos cuando sus expectativas son cumplidas o superadas. 

Este modelo es útil para que las organizaciones comprendan mejor los factores 

que influyen en la satisfacción de los usuarios, permitiéndoles identificar áreas de mejora 

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

Para la presente investigación, se ha considerado la teoría del Modelo de Medición 

de la Satisfacción del Cliente, ya que se alinea perfectamente con los objetivos 

propuestos. Este modelo permite evaluar de manera integral las percepciones de los 
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usuarios sobre un producto o servicio, identificando dimensiones clave que afectan la 

satisfacción 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 útil 

para comprender y mejorar la satisfacción en el contexto investigado. 

Además, las investigaciones de Calva (2009) y Condor (2022) también sustentan 

el uso de esta teoría al contemplar dimensiones que reflejan la experiencia del cliente en 

los procesos operativos, la solución de controversias y la satisfacción con el servicio. 

Estas dimensiones no solo son coherentes con los principios del Modelo de Medición de 

la Satisfacción del Cliente, sino que también aportan una perspectiva enriquecedora sobre 

cómo los usuarios evalúan su interacción con el servicio. Para ello, se han identificado 

dimensiones específicas e indicadores en el contexto de servicios públicos, como los 

brindados en la UGEL. 

2.3.2. Dimensiones de la Satisfacción del Docente 

2.3.2.1. Satisfacción Procesos Operativos. 

En el contexto de la atención 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 intrínseca del servicio, sino 

también la experiencia completa del usuario durante su interacción con la organización. 

Según Peralta (2018), estos procesos son cruciales y constituyen el eje central de las 

organizaciones, ya que facilitan el flujo de información y son valiosos al agruparse según 

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 están estrechamente ligados a la prestación del servicio en las 

instalaciones donde se brinda la atención. En este sentido, los colaboradores desempeñan 

un papel crucial al potenciar el valor del servicio o producto, al proporcionar una atención 

de calidad respaldada por su compromiso, formación y experiencia.  

La satisfacción en los procesos operativos tiene relevancia porque los clientes no 

solo evalúan la eficacia de un producto o prestación por sus características intrínsecas, 

sino también por la experiencia que experimentan durante su adquisición o consumo. Una 



44 

 

 

gestión efectiva de los procesos operativos puede optimizar la complacencia del usuario, 

fomentar la lealtad y fortificar la reputación de la organización. 

Las características de la satisfacción en los procesos operativos pueden variar 

según el contexto específico de la empresa y la industria en la que opera. Sin embargo, 

algunas características comunes incluyen (Chase et al., 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 mínimos necesarios 

(tiempo, dinero, esfuerzo). 

2. Calidad: es crucial que los procesos operativos produzcan resultados de alta 

calidad que satisfagan o superen las expectaciones del usuario. Esto implica la 

provisión de bienes o prestaciones confiables, precisos y libres de defectos. 

3. Transparencia y comunicación: 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 comunicación clara y 

efectiva puede prevenir malentendidos y aumentar la confianza del cliente. 

4. Personalización: los procesos operativos pueden adaptarse para atender las 

necesidades particulares del usuario. La capacidad de personalizar los procesos 

según las preferencias individuales puede incrementar la complacencia del 

usuario y reforzar la relación con la entidad. 

5. Facilidad de uso: es fundamental que los procesos operativos sean fáciles de 

entender, navegar y utilizar para los clientes. La simplicidad y claridad en los 

procedimientos pueden reducir la fricción y mejorar la experiencia del cliente. 

6. Resolución de problemas eficaz: los procesos operativos deben estar diseñados 

para abordar eficazmente cualquier problema o conflicto que surja. La capacidad 

de resolver problemas de manera rápida y satisfactoria puede influir 

significativamente en la percepción del cliente sobre la calidad del servicio. 

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

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

atención 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, así como la capacidad de respuesta y apoyo que se ofrece en el proceso de 

atención.  

El desempeño 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 organización. 

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

para evaluar la satisfacción de los docentes que interactúan con el personal administrativo 

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

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

de los usuarios: 

• Satisfacción del usuario: la satisfacción del usuario es un aspecto fundamental en 

la gestión de servicios. Cuando los docentes expresan su satisfacción 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 atención efectiva y eficiente. Esto implica que 

los trabajadores no solo ejecutan tareas, sino que lo hacen con un nivel de calidad 

que impacta positivamente en la experiencia del docente. Según la literatura 

demostrada, un personal administrativo competente y bien entrenado puede 

mejorar significativamente la percepción del servicio por parte de los usuarios. 

• Disposición para ayudar: la actitud del personal administrativo, como la 

disposición para ayudar, es un factor clave en el desempeño. La teoría del servicio 

al cliente indica que la empatía y el apoyo proactivo son esenciales para construir 

relaciones positivas entre el personal y los usuarios. Cuando el personal 

administrativo demuestra disposición para asistir a los docentes, se fomenta un 

ambiente de colaboración y confianza. 

• Proactividad: la proactividad del personal es importante en el desempeño. 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 satisfacción general del 

usuario. 
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• Innovación: la innovación en el trabajo administrativo es una característica que 

puede influir de manera significativa en la percepción de los docentes que acuden 

a la UGEL. La implementación de nuevas técnicas, herramientas y enfoques 

puede optimizar los procesos operativos y hacer que el servicio sea más dinámico 

y adaptado a las necesidades actuales. La innovación no solo mejora el 

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

 

El impacto de la satisfacción en los procesos operativos puede ser significativo 

tanto para el usuario como para la organización. Aquí 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 más 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 organización como confiable y digna de confianza. 

3. Reducción de la frustración y el estrés: los procesos operativos bien diseñados y 

fáciles de usar pueden reducir la frustración y el estrés del cliente, lo que mejora 

su percepción general de la organización y sus servicios. 

Los procesos operativos satisfactorios tienen un impacto positivo tanto en la 

experiencia del usuario como en el rendimiento general de la organización, contribuyendo 

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

2.3.2.2. Satisfacción en Solución de Controversias. 

La satisfacción en la solución de controversias mide el grado en que los clientes 

están conformes con la forma en que una organización maneja y resuelve conflictos, 

quejas o disputas que pueden surgir en su interacción con la entidad. Esta dimensión es 

clave, ya que permite a la organización anticipar dificultades y aplicar medidas 

preventivas, mejorando así la experiencia general del usuario y promoviendo su 

fidelización. Muchas organizaciones suelen no aprovechar de manera efectiva la 
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retroalimentación que reciben de los clientes. Por lo tanto, es fundamental identificar 

estos problemas en función de su frecuencia y gravedad, además 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 dimensión hace referencia a cuánto están satisfechos los clientes con la forma 

en que una organización maneja y resuelve los conflictos, quejas o disputas que puedan 

surgir durante su interacción con la empresa. Según la literatura (Anderson & Sullivan, 

1993; Parasuramaran et al., 1988; Zeithaml et al., 2009), los elementos más importantes 

en la satisfacción del cliente en la resolución de conflictos son: 

1. Rapidez en la resolución: la organización responde y resuelve las controversias de 

manera oportuna y eficiente. 

2. Profesionalismo y cortesía: los representantes de la organización muestran 

profesionalismo, empatía y cortesía en el manejo de las controversias. 

3. Escucha activa: la organización demuestra disposición para escuchar y 

comprender las preocupaciones y perspectivas del cliente. 

4. Transparencia: la organización proporciona información clara y transparente 

sobre el proceso de resolución de controversias y los resultados esperados. 

5. Flexibilidad: la organización muestra flexibilidad para encontrar soluciones 

personalizadas que satisfagan las necesidades y expectaciones del consumidor. 

En el ámbito de esta dimensión, se ha identificado como indicadores: resolución 

de conflictos, eficiencia y eficacia. Estos indicadores reflejan la capacidad del personal 

para abordar y resolver conflictos de manera oportuna y efectiva, garantizando así la 

satisfacción de los usuarios. A continuación, se presentan un análisis detallado de estos 

indicadores, resaltando sus componentes esenciales y su impacto en la percepción general 

de los servicios ofrecidos: 

• Capacidad para resolver conflictos: la habilidad del personal para gestionar y 

resolver conflictos es un factor crítico en la percepción 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. 

• Eficiencia en la atención: la eficiencia se refiere a la capacidad de realizar tareas 

de manera óptima, minimizando el tiempo y los recursos necesarios. En el 

contexto de la atención al usuario, un personal eficiente es aquel que puede atender 

las necesidades de los docentes de forma rápida y efectiva. Esto no solo mejora la 

experiencia del usuario, sino que también fomenta una percepción positiva de la 

organización. 

• 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 actúa rápidamente, 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. 

• Interés en la resolución 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 percepción del 

servicio, sino que también fortalece las relaciones con los usuarios. La empatía y 

el compromiso son elementos clave que contribuyen a una resolución efectiva de 

controversias. 

• Evidencia de desempeño elevado: la observación de un alto nivel de eficiencia y 

eficacia en el desempeño 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 satisfacción y confianza en la 

organización. La evaluación continua de estos aspectos permite identificar áreas 

de mejora y fortalecer el sistema de atención. 

La satisfacción en la solución de controversias es una dimensión crítica para la 

calidad del servicio. Una gestión adecuada de los conflictos contribuye tanto a la 

satisfacción y confianza de los usuarios como al aprendizaje y mejora continua en la 

organización, resultando en una relación más sólida y positiva entre ambos. 
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2.3.2.3. Satisfacción con el Servicio. 

Satisfacer la necesidad de información puede ser complicado debido a la creciente 

demanda de gratificación instantánea en lugar de una satisfacción a largo plazo. El factor 

tiempo desempeña un papel crucial en atender lo que necesita el usuario. La transición de 

la necesidad a la satisfacción ocurre rápidamente, lo que puede generar sentimientos 

evidentes de insatisfacción entre aquellos que la experimentan (Calva, 2009). Por el 

contrario, cuando el tiempo entre el surgimiento de la necesidad y su satisfacción es breve, 

las razones ofrecidas por la persona involucrada o los recursos empleados se vuelven 

factores determinantes en la evaluación. 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 satisfacción con el servicio se refiere a la medida cuando los consumidores 

están satisfechos con la prestación recibida de una organización. A continuación, se 

presenta una descripción de su naturaleza, características y el posible impacto en el 

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

1. Calidad del servicio: la satisfacción con la prestación está directamente vinculada 

a la calidad percibida del mismo. Esto incluye aspectos como la confiabilidad, la 

cortesía del personal, la seguridad y, la tangibilidad del servicio. 

2. Cumplimiento de expectativas: los consumidores tienen mayor satisfacción 

cuando la prestación cumple o supera sus expectativas previas. La discrepancia 

entre las expectaciones del usuario con su experiencia real con la prestación puede 

influir en su nivel de satisfacción. 

3. Experiencia del cliente: la satisfacción con el servicio se ve influenciada por la 

experiencia general del cliente durante su interacción con la organización. Esto 

incluye aspectos como la facilidad de uso, la conveniencia, la personalización y 

la satisfacción emocional derivada de la experiencia. 

4. Valor percibido: los clientes evalúan si el servicio recibido proporcionó un valor 

adecuado en relación con el precio pagado. Un alto valor percibido puede 

contribuir a una mayor complacencia con la prestación. 

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

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

la rentabilidad a largo plazo. 

Dentro de este marco, la presente dimensión se centra en un único 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 percepción que 

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

A continuación, se desarrolló este indicador, explorando su relevancia y el 

impacto que ejerce sobre la satisfacción del usuario, así como las implicaciones que tiene 

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

• Percepción del tiempo de espera: la percepción del tiempo de espera es un factor 

determinante en la satisfacción del usuario. De acuerdo a la literatura presentada 

sobre la gestión 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 más probable que se sientan satisfechos 

con el servicio recibido. Esto implica no solo una atención rápida, sino también 

una planificación adecuada de los recursos para minimizar los tiempos de espera. 

• Mantenimiento de tiempos de espera adecuados: la gestión del tiempo de espera 

en el servicio administrativo es un aspecto que debe ser monitoreado 

continuamente. Las organizaciones deben establecer protocolos y estándares que 

permitan mantener tiempos de espera adecuados. Esto puede incluir la 

capacitación del personal, la implementación de sistemas de gestión de filas y la 

evaluación periódica de los tiempos de atención. 

• Impacto en la calidad del servicio: un tiempo de espera controlado y optimizado 

no solo afecta la satisfacción del usuario, sino que también es un indicador de la 

calidad del servicio ofrecido. Las organizaciones que logran equilibrar la 

eficiencia en la atención y la satisfacción del usuario tienden a destacarse en sus 

respectivos sectores. Un enfoque proactivo en la gestión del tiempo de espera 

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

La evaluación de la satisfacción del usuario en contextos de atención al cliente es 

un campo de estudio crucial en la gestión de servicios, especialmente en sectores donde 
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la interacción directa con el usuario es fundamental, como en las Unidades de Gestión 

Educativa Local (UGEL). 

2.4. Conceptos Clave  

a. Calidad 

De acuerdo con Farías (2016), calidad es la capacidad de adaptación a una misión 

relacionada con la eficacia en la alcanzar los objetivos establecidos y satisfacer las 

necesidades de un grupo específico de personas. 

b. Servicio 

Según Montoya & Boyero (2013) identifican que el servicio está compuesto por 

un conjunto de vivencias que surgen a partir del encuentro entre una empresa y sus 

clientes, lo cual se considera la forma más óptima para establecer una relación apropiada 

en la que depende su existencia y prosperidad. 

c. Fiabilidad 

De acuerdo a Ortega et al., (2016) la organización demuestra su fiabilidad al ser 

capaz de proporcionar el servicio prometido de forma consistente, asegurando la 

seguridad y prestando atención a los detalles. 

d. Capacidad de respuesta 

Según Fernández (2019) es la capacidad de responder intencional y rápidamente 

a las necesidades de los usuarios o a los cambios del mercado, con el objetivo de lograr o 

mantener una ventaja competitiva. 

e. Empatía 

De acuerdo con Arenas & Jaramillo (2017) la empatía no está relacionada 

únicamente a la cortesía, es comprender lo que necesita el usuario y buscar estrategias 

para cumplirlas. 
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f. Satisfacción 

Según Quispe & Ayaviri (2016) la satisfacción se trata de la valoración de la 

experiencia al adquirir un bien o prestación, comparando las expectaciones del usuario 

con los efectos obtenidos, por tanto, resultará 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, energía y tiempo posible, es decir, utilizar de forma eficiente 

los recursos a disposición para alcanzar los objetivos deseados. 

h. Expectativa 

Según Carrillo & Ramírez (2011) las expectativas constituyen la probabilidad 

razonable y constante de que algo ocurra, no se limitan únicamente a deseos o metas 

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

i. Percepción 

De acuerdo con Oviedo (2004) La percepción implica el acto de extraer y 

seleccionar información importante, lo cual resulta en un estado de claridad y conciencia 

que permite a una persona actuar en el nivel más alto posible de racionalidad y coherencia 

con el mundo que lo rodea. 

 



 

 

CAPÍTULO III  

METODOLOGÍA 

3.1. Tipo, Nivel y Diseño de Investigación 

3.1.1. Tipo de Investigación 

Es una investigación básica o pura, que se basa en la curiosidad y la necesidad de 

descubrir nuevos conocimientos. Esto se considera básico porque proporciona una base 

para la investigación aplicada, siendo esencial puesto que la ciencia se basa en ello 

(Esteban, 2018). 

3.1.2. Nivel de Investigación 

De acuerdo con los objetivos de esta investigación, se operó en un nivel 

explicativo, según Cauas (2015), este nivel procura demostrar la realidad o comprenderla 

mediante leyes científicas o teóricas.  

Además, Ramos (2020) sostiene que este nivel permite la explicación y definición 

de los fenómenos. En un contexto cuantitativo, se pueden utilizar estudios predictivos, 

estableciendo una relación causal entre las variables y permitiendo probar hipótesis que 

expliquen el comportamiento de un fenómeno particular.  

3.1.3. Diseño de Investigación 

La investigación se fundamenta en un diseño no experimental, donde el 

investigador no tiene la capacidad de alterar las variables. A través del enfoque 

transversal se medirán las variables solo una vez y el análisis se realizó utilizando esta 

información. 

Mediante este diseño, se puede examinar cómo un evento o expresión de variables 

de estudio en el año 2023 influye en la relación de causa y efecto. Por tanto, se demostró 

mediante el siguiente diseño: 

Ox 

M    Influencia 

Oy 

M: Muestra (docentes) 
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Ox: variable calidad del servicio administrativo 

► Influencia (nivel o grado) 

Oy: variable satisfacción del docente 

3.2. Población y Muestra 

3.2.1. Unidades de Análisis 

Está conformada por docentes de Educación Básica Regular pertenecientes a la 

Unidad de Gestión Local de Tacna. 

3.2.2. Población 

De acuerdo con el Compendio Estadístico 2023 de la Unidad de Estadística, la 

región Tacna cuenta con un total de 6431 docentes activos distribuidos en los niveles de 

educación pública y privada sectorizados en la UGEL Tacna, UGEL Tarata, UGEL Jorge 

Basadre y UGEL Candarave (DRET, 2023). La población total que se consideró para el 

estudio pertenece a la UGEL Tacna, la cual está conformada por 11 distritos, los cuales 

son: Alto de la Alianza, Ciudad Nueva, Pachía, Gregorio Albarracín, Inclán, 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 gestión 

pública y privada, respectivamente. No obstante, para los propósitos de la presente 

investigación se ha considerado únicamente a docentes de EBR (Educación Básica 

Regular) de gestión pública (3508), asimismo, se definen las delimitaciones y los criterios 

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

- Delimitación de espacio: el estudio se realizó a docentes de la provincia de 

Tacna. 

- Delimitación temporal: el estudio se realizó de forma transversal, porque se 

realizó en un solo periodo de tiempo (2023). 

Criterios de inclusión 

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

2. Docentes con disponibilidad para participar en la investigación. 
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3. Docentes ubicados geográficamente 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 educación Primaria y Secundaria, de 

instituciones escolarizadas. 

Criterios de exclusión 

1. Docentes sin contrato vigente o sin vínculo actual con una institución pública. 

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

pública. 

3. Docentes en modalidades no escolarizadas o de educación superior no 

universitaria, ya que estos niveles pueden tener condiciones de trabajo y 

experiencias diferentes.  

4. Docentes que pertenecen al nivel de educación Inicial (563). Docentes que asuman 

funciones de dirección (220 docentes UGEL Tacna), según Anexo 6. 

Con base en los criterios de inclusión y exclusión, la población fue conformada 

por 2725 docentes para participar en la investigación. 

3.2.3. Muestra 

3.2.3.1. Tamaño de la Muestra. 

Para establecer la muestra, resultó de la siguiente fórmula: 

 

n = Z2 x N x p x q 

                     E2 x (N-1) + Z2 x (p x q) 

Donde: 

• N es la población total, 

• Z es el valor Z del nivel de confianza (1,96 para el 95 %), 

• p y q representan la proporción esperada (donde p=0,5 p y q=1− p=0,5 para 

máxima variabilidad), 

• E es el margen de error. 



56 

 

 

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

de muestra mínimo calculado fue de 244 personas, según la fórmula de muestreo. 

No obstante, se aplicaron 270 encuestas en total, excediendo el tamaño de muestra 

mínimo requerido. Esta ampliación de la muestra contribuye a una mayor precisión de 

los resultados e implica estimaciones más confiables y válidas, lo que fortalece la validez 

de los hallazgos de la investigación. 

3.2.3.2. Distribución Muestral. 

La selección de docentes se realizó de manera proporcional a la cantidad total de 

instituciones en los distritos, asignando una mayor probabilidad de selección a las 

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

Para calcular el porcentaje de docentes en la muestra de cada distrito, se utilizó la 

siguiente fórmula: 

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

100. 

Donde: 

Muestra total = 270 

Población total = 2725 

Tabla 1  

Distribución muestral de los docentes  

Distrito 

Número de 

Instituciones 

(Excluyendo "Inicial") 

Total de 

docentes en el 

distrito 

Porcentaje de 

docentes en la 

muestra (%) 

Gregorio 

Albarracín 
19 598 21,95 

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 

Pachía 6 32 1,17 

Inclán 3 41 1,51 

Total 117 2945  100 % 

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

270 docentes. 

La distribución de instituciones y docentes en los distritos de la UGEL Tacna 

evidencia una variabilidad significativa en la concentración de docentes en cada área, lo 

cual orientó el cálculo proporcional de la muestra utilizada en este estudio. Tacna 

concentra la mayor cantidad de docentes, con un 53,71 % de la población total de la 

muestra, seguido por Gregorio Albarracín, que representa un 21,95 %, y otros distritos 

con porcentajes menores que varían entre 0,5 % y 9 %. Esta diferencia en la cantidad de 

docentes por distrito refleja la estructura educativa de la región, donde ciertos distritos, 

como Tacna y Gregorio Albarracín, cuentan con más instituciones y, por ende, mayor 

número de docentes. 

El total de instituciones consideradas (117) excluye aquellas que solo ofrecen el 

nivel inicial, alineándose con el objetivo del estudio, centrado en docentes de niveles de 

Primaria y Secundaria. Estos datos confirman que la muestra final seleccionada mantiene 

una representación equitativa basada en la distribución geográfica de los docentes de 

gestión pública de la UGEL Tacna. 

3.2.3.3. Selección de la Muestra. 

Se utilizó un enfoque de muestreo no probabilístico por conveniencia, 

seleccionando sujetos en función de su disponibilidad para participar en la aplicación de 

los instrumentos. 
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Tabla 2  

Selección de la muestra de los docentes por distrito 

Distrito 
Porcentaje de docentes 

en la muestra (%) 

Muestra Final 

Recolectada (%) 

Gregorio Albarracín 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 

Pachía 1,17 0,74 

Inclán 1,51 0,74 

Total 100 % 100 % 

Nota. Elaboración propia 

 

La muestra final recolectada en este estudio se ajustó para representar de manera 

aproximada los porcentajes previstos de docentes en cada distrito, en función de su 

proporción dentro de la población 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 geográfica en 

algunas zonas, lo cual dificultó el desplazamiento y contacto con ciertos docentes. 

Además, hubo una falta de interés en la participación 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 tecnología para el contacto también influyeron en la variabilidad 

de la muestra. 

Por otro lado, el distrito de Gregorio Albarracín muestra un porcentaje recolectado 

superior al estimado, lo cual se debió a una gran acogida y un alto interés de los docentes 

en contribuir con la investigación. Este interés puede atribuirse a una mejor accesibilidad 

en esta área y a un mayor compromiso percibido por los docentes respecto a la temática 
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investigada. Así, la combinación de estos factores contribuyó a la composición final de 

la muestra, logrando una representación válida aunque ligeramente variable entre 

distritos. 

3.3. Técnicas e Instrumentos de Recolección de Datos 

La encuesta se empleó como técnica de recolección de datos, permitiendo 

recopilar información de manera oral o escrita de un amplio grupo de personas de manera 

sistemática, mediante un cuestionario. Esta técnica fue la principal fuente de recopilación 

de datos para esta investigación. 

El instrumento de investigación desarrollado fue un cuestionario, derivado de la 

encuesta, que constaba de un conjunto de preguntas diseñadas para recopilar información 

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: Adaptación del instrumento realizado por Condor Anaya (2022). 

Año: 2023 

Lugar: UGEL Tacna 

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

Muestra: 270 

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

Tiempo de duración: 10 minutos aproximadamente 

Norma de aplicación: Según su juicio de valor 

El instrumento cuenta con 15 ítems, distribuido en 3 dimensiones: D1 Fiabilidad; D2. 

Capacidad de respuesta y D3 Empatía. 

Confiabilidad: 0,975 

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

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

Nombre del instrumento: Cuestionario sobre la Satisfacción del Docente 

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

Año: 2023 

Lugar: UGEL Tacna 

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

Muestra: 270 

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

Tiempo de duración: 10 minutos aproximadamente 

Norma de aplicación: Según su juicio de valor 

El instrumento cuenta con 14 ítems, distribuido en 3 dimensiones: D1 Satisfacción en los 

procesos operativos; D2. Satisfacción en la solución de controversias y D3 Satisfacción 

con el servicio. 

Confiabilidad: 0,973 

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

veces sí, algunas veces no (3), Mayormente sí (4), Siempre (5). 

3.4.1. Validación de Instrumentos 

Se consideraron las siguientes, correspondiente a cada variable: 

Calidad del servicio administrativo (X) 

Definición conceptual 

Zeithaml y Parasuraman (2004) consideran a la superación de las expectativas y 

necesidades del usuario en cada etapa. Además, está conformado de todos los atributos y 

características que lo hacen valioso.  

Definición operacional 

La calidad del servicio, se manifiesta a través del desempeño integral del personal 

administrativo, que se caracteriza por su fiabilidad, capacidad de respuesta y empatía en 

la atención 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 investigación, adaptado al contexto de Tacna y a los objetivos del estudio 
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fue el Cuestionario de Calidad del Servicio Administrativo, desarrollado a partir del 

enfoque de investigación de Condor (2022). Este instrumento consta de las siguientes 

dimensiones e indicadores: 

Tabla 3  

Cuestionario de la Calidad del Servicio Administrativo 

Variable Dimensiones Indicadores 

Calidad del 

servicio 

administrativo 

Fiabilidad 
Confiabilidad 

Desempeño 

Capacidad de respuesta 

Celeridad 

Conformidad 

Capacidad de resolución 

Empatía 
Atención personalizada 

Lenguaje adecuado 
Nota. Elaboración 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, según la calidad del 

servicio administrativo y las diferentes dimensiones: Fiabilidad, Capacidad de respuesta 

y Empatía (ver tabla 3). Este procedimiento se llevó a cabo para validar y asegurar la 

confiabilidad de los resultados obtenidos. 

Tabla 4  

Baremación de la Calidad del Servicio Administrativo 

Dimensiones / 

variable 
Deficiente Regular Bueno 

Fiabilidad 

5-11 12-18 19-25 
Capacidad de 

respuesta 

Empatía 

Calidad del 

servicio 

administrativo 

15-35 36-55 56-75 

Nota. Elaboración propia 

El instrumento será conformado por 15 preguntas (Anexo 2), en escala de Likert:  

• Nunca (1) 

• Mayormente no (2) 
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• Algunas veces sí, algunas veces no (3) 

• Mayormente sí (4) 

• Siempre (5) 

A continuación se demuestra la confiabilidad de las dimensiones y la variable 

independiente: 

Tabla 5  

Confiabilidad de la Calidad del Servicio Administrativo 

Variables/Dimensiones αCronbach 

Variable 1 (Calidad del servicio administrativo) 0,975 

Dimensión 1  0,938 

Dimensión 2  0,945 

Dimensión 3  0,941 

Nota. Elaboración 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 empatía 

(0,941). Asimismo, obtuvo una confiabilidad de Alfa de Cronbach de 0,975 en la variable, 

por tanto, presenta apropiadas características para utilizarse como instrumento de 

medición.  

El instrumento fue evaluado por 6 jueces expertos, se utilizaron las respuestas 

proporcionadas por los 5 jueces expertos que validaron cada ítem del cuestionario para 

calcular el coeficiente V de Aiken (solo se consideró para efectos de este procedimiento 

a 5 jueces por utilizar la plantilla de evaluación especificada por ítem, anexo 2 (c), debido 

a que un juez experto decidió brindar otro formato de validación fue exonerado para este 

procedimiento de validez) , con el fin de evaluar la importancia de cada (ítem) en relación 

con el contenido que están evaluando. Este indicador no solo condensa la amplitud de las 

evaluaciones proporcionadas por todos los jueces, sino que también simplifica la 

interpretación de los resultados derivados de las puntuaciones asignadas (Penfield & 

Giacobbi, 2004). La ecuación utilizada para esta determinación es la siguiente: 

  𝑉 =
S

(n(C−1)
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Donde: 

S= total de la sumatoria del juez experto 

n= número de jueces 

c= número de valores de la escala de valoración 

Se anticipa que el puntaje mínimo requerido para considerar una magnitud 

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

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

Los hallazgos obtenidos se presentan a continuación: 

Tabla 6  

Coeficiente V de Aiken 

Item J1 J2 J3 J5 J6 Total V de Aiken 
Validez por ítems 

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. Elaboración propia 

 

Se consideró la opinión de 6 especialistas en el campo de la administración 

pública, la metodología y la gestión educativa. Los criterios empleados para su selección 

fueron los siguientes: 1) poseer mínimamente el grado de magíster, 2) contar con más de 

5 años 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 procedió al cálculo del Coeficiente de 

Validez de Contenido (CVC), utilizando la fórmula que se muestra a continuación. 

𝐶𝑉𝐶𝑡𝑐 =
𝑀𝑥

𝑉𝑚𝑥
− 𝑃𝑒𝑖

𝑀𝑥

𝑉𝑚𝑥
− (1

𝑗
)j 

Siendo: 

CVCtc: Coeficiente de validez de Contenido Total Corregido  

Mx: promedio  

Vmx: valor máximo 126  

Pei: probabilidad de error  

j: número de jueces 

 

Tabla 7  

Validez de contenido del cuestionario de la variable calidad 

Ítem 
Juez 

1 

Juez 

2 

Juez 

3 

Juez 

5 

Juez 

6 
Sx1 Mx CVC1 Pei CVCtc 

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 5,1 1,0 0,00032 1,01218 

4 16 16 13 16 16 81 5,1 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 5,1 1,0 0,00032 1,02468 

8 11 16 15 16 16 82 5,1 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 5,1 1,0 0,00032 1,01218 

13 9 16 14 16 16 84 5,3 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 5,8 1,2 0,00032 1,14968 

T. 206 240 215 232 239 1252 78,3 1,0 0,00032 1,04301 

Nota. Elaboración propia 

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

contenido se evidenciaron en la tabla 7. Estos resultados varían 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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Satisfacción del docente(Y) 

Definición conceptual 

Hernández (2011) argumenta que la satisfacción es tanto un constructo como un 

juicio de evaluación, ya que implica comparar las metas y expectativas con los resultados 

obtenidos. Cuando se logra satisfacer una necesidad o deseo de información, los usuarios 

pueden experimentar respuestas mentales, materiales y emocionales identificables. 

Definición operacional 

La satisfacción con la atención es una evaluación que se realiza después de recibir 

servicios administrativos en una entidad, como la UGEL, y abarca desde la satisfacción 

del docente con los procesos operativos hasta la resolución de controversias y el servicio 

en general. 

Se utilizó el Cuestionario de Satisfacción de atención del docente, desarrollado en 

el marco del trabajo de investigación de Condor (2022), el cual fue validado y adaptado 

por 6 expertos. Además, ha demostrado una alta confiabilidad, con un coeficiente Alfa de 

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

Este instrumento fue adaptado al contexto de Tacna y a los objetivos de la 

investigación. Incluye diversas dimensiones e indicadores relacionados con la calidad del 

servicio administrativo: 

Tabla 8  

Estructura del cuestionario de Satisfacción de Atención 

Variable Dimensiones Indicadores 

Satisfacción del docente 

Satisfacción en los procesos 

operativos 

Desempeño 

Proactividad 

Satisfacción en la solución de 

controversias 

Resolución de conflictos 

Eficiencia 

Eficacia 

Satisfacción con el servicio Tiempo de espera 

Nota. Elaboración 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, según la 

satisfacción del docente y las diferentes dimensiones: Satisfacción en los procesos 

operativos, Satisfacción en la solución de controversias y Satisfacción con el servicio (ver 

tabla 8). Este procedimiento se llevó a cabo para validar y asegurar la confiabilidad de 

los resultados obtenidos. 

Tabla 9  

Baremación del instrumento satisfacción del docente 

Dimensiones / 

variable 
Insatisfactorio Poco satisfactorio Satisfactorio 

Satisfacción en los 

procesos operativos 

5-11 12-18 19-25 

Satisfacción en la 

solución de 

controversias 

Satisfacción con el 

servicio 

Satisfacción del 

docente 
15-33 34-52 53-70 

Nota. Elaboración propia 

 

El instrumento será conformado por 14 preguntas (Anexo 3), en escala de 

Likert:  

• Nunca (1) 

• Mayormente no (2) 

• Algunas veces sí, algunas veces no (3) 

• Mayormente sí (4) 

• Siempre (5) 

Para fines de esta investigación, el instrumento fue validado por 6 jueces expertos. 

A continuación se demuestra la confiabilidad de las dimensiones y la variable 

dependiente: 

 



67 

 

 

Tabla 10  

Confiablidad de la satisfacción docente 

Variables/Dimensiones αCronbach 

Variable 2 (Satisfacción docente) 0,973 

Dimensión 1  0,930 

Dimensión 2  0,947 

Dimensión 3  0,930 

Nota. Elaboración 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 Satisfacción en los procesos operativos (0,930), Satisfacción en 

la solución de controversias (0,947) y Satisfacción con el servicio (0,930). Asimismo, 

obtuvo una confiabilidad de Alfa de Cronbach de 0,973 en la variable, por tanto, presenta 

apropiadas características para utilizarse como instrumento de medición. 

El instrumento fue evaluado por 6 jueces expertos, se utilizaron las respuestas 

proporcionadas por los 5 jueces expertos que validaron cada ítem del cuestionario para 

calcular el coeficiente V de Aiken (solo se consideró para efectos de este procedimiento 

a 5 jueces por utilizar la plantilla de evaluación especificada por ítem, anexo 2 (c), debido 

a que un juez experto decidió brindar otro formato de validación fue exonerado para este 

procedimiento de validez), con el fin de evaluar la importancia de cada (ítem) en relación 

con el contenido que están evaluando. 

Tabla 11  

Coeficiente V de Aiken 

Item J1 J2 J3 J5 J6 total V de Aiken 
Validez por ítems 

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 



68 

 

 

8 4 16 15 16 16 67 4,467 Aceptable validez 

9 16 16 15 16 16 79 5,267 Aceptable validez 

10 16 16 13 14 16 75 5,000 Aceptable validez 

11 16 12 15 16 16 75 5,000 Aceptable validez 

12 12 16 15 16 16 75 5,000 Aceptable validez 

13 16 16 15 16 15 78 5,200 Aceptable validez 

14 16 16 15 16 16 79 5,267 Aceptable validez 

Total de validez del instrumento 73,143 4,876 Aceptable validez 
Nota. Elaboración propia 
 

Se anticipa que el puntaje mínimo requerido para considerar una magnitud 

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

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

Los hallazgos obtenidos se presentan a continuación: 

A partir de los resultados obtenidos, se procedió al cálculo del Coeficiente de 

Validez de Contenido (CVC): 

 

Tabla 12  

Validez de contenido del cuestionario satisfacción docente 

Ítem 
Juez 

1 
Juez 2 

Juez 

3 

Juez 

5 

Juez 

6 
Sx1 Mx CVC1 Pei CVCtc 

1 7 11 15 16 15 65 4,1 0,8 0,00032 0,81218 

2 4 16 12 16 15 65 4,1 0,8 0,00032 0,81218 

3 16 16 14 16 16 81 5,1 1,0 0,00032 1,01218 

4 16 16 13 15 15 79 4,9 1,0 0,00032 0,98718 

5 8 16 12 16 15 72 4,5 0,9 0,00032 0,89968 

6 16 16 15 16 16 85 5,3 1,1 0,00032 1,06218 

7 14 12 16 12 16 77 4,8 1,0 0,00032 0,96218 

8 4 16 15 16 16 75 4,7 0,9 0,00032 0,93718 

9 16 16 15 16 16 88 5,5 1,1 0,00032 1,09968 

10 16 16 13 14 16 85 5,3 1,1 0,00032 1,06218 

11 16 12 15 16 16 86 5,4 1,1 0,00032 1,07468 

12 12 16 15 16 16 87 5,4 1,1 0,00032 1,08718 

13 16 16 15 16 15 91 5,7 1,1 0,00032 1,13718 

14 16 16 15 16 16 93 5,8 1,2 0,00032 1,16218 

T. 177 211 200 217 204 1129 70,6 1,0 0,00032 1,00772 

Nota. Elaboración 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 varían 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 

satisfacción docente. 

3.5. Estrategia para la Recolección de Datos  

• Primero se realizó la solicitud de permiso de aplicación a la UGEL -Tacna, el 22 

de diciembre con OFICIO MÚLTIPLE N°606 -2023.  

• Posteriormente se realizó la descarga del registro de datos de ubicación y nombres 

de los directivos de las instituciones pertenecientes a la UGEL-Tacna. 

• Finalmente se agendó las reuniones con los directivos de las instituciones y se 

remitieron las solicitudes de aplicación. 

3.6. Procesamiento de la Información y Métodos de Análisis Estadísticos 

En cuanto al análisis de datos, resultó fundamental utilizar diversos medios 

tecnológicos de información para recopilar los datos, en este caso el software Excel y el 

estadístico SPSS 26 para la estadística descriptiva e inferencial.  

Asimismo, la presentación descriptiva de los datos estadísticos se realizó a través 

de tablas descriptivas y cruzadas, y las figuras fueron representadas por un gráfico de 

barras por el software estadístico, de acuerdo a la base de datos conseguida 

posteriormente de aplicar los instrumentos. Con respecto a la presentación inferencial, se 

utilizó el proceso estadístico de regresión logística ordinal para la comprobación de las 

hipótesis. 

3.7. Instrumentos, Equipos, Materiales e Insumos 

Se utilizaron los siguientes instrumentos: 

• Hojas bond 

• Teléfonos con disponibilidad de saldo (2) 

• Laptop 



 

 

CAPÍTULO IV  

RESULTADOS 

 

4.1. Resultados Descriptivos Sociodemográficos 

 

Figura 1  

Sexo de los encuestados 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota. Cuestionario Sociodemográfico 

 

Análisis e interpretación  

Del total de la muestra de docentes que laboran en la Unidad de Gestión Educativa 

Tacna, 2023, el 32,96 % son de sexo masculino y la mayoría (67,04 %) son del sexo 

femenino. 
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Figura 2  

Edad de los encuestados 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota. Cuestionario Sociodemográfico 

 

Análisis e interpretación  

Del total de la muestra de docentes que laboran en la Unidad de Gestión Educativa 

Tacna, 2023. Se observa que en el rango de edad de 23 a 28 años es conformado por el 

1,48 %; de 29 a 34 años, este rango está representado por un 4,81 %; mientras que en el 

rango de 35 a 40 años se evidencia a un 14,07 % y, finalmente, la mayoría de la muestra 

está conformada por 79,63 %, pertenecientes al rango de edad de 41 años a más. 

Figura 3  

Horas de trabajo a la semana 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota. Cuestionario Sociodemográfico 

90,00 % 
 

80,00 % 
 

70,00 % 
 

60,00 % 
 

50,00 % 
 

40,00 % 
 

30,00 % 
 

20,00 % 
 

10,00 % 
 

0,00 % 

 

1,48 % 4,81 %

14,07 %

79,63 %

23 a 28 años 29 a 34 años 35 a 40 años41 años a más

23 a 28 años

29 a 34 años

35 a 40 años

41 años a más

60,00 % 

50,00 % 

40,00 % 

30,00 % 

20,00 % 

10,00 % 

 0,00 % 

 

8,52 %

37,78 %

53,70 %

4 a 14 horas 15 a 27 horas 28 horas a más

 

80,00 % 

70,00 % 

60,00 % 

50,00 % 

40,00 % 

30,00 % 

20,00 % 

10,00 % 

 0,00 % 

 

60,00 % 

50,00 % 

40,00 % 

30,00 % 

20,00 % 

10,00 % 

 0,00 % 

 



72 

 

 

Análisis e interpretación  

Del total de la muestra de docentes que laboran en la Unidad de Gestión 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 % y, la 

mayoría de docentes que participaron pertenecen al rango de 28 horas a más (53,70 %). 

Figura 4  

Distritos de trabajo del docente 

Nota. Cuestionario Sociodemográfico 

 

Análisis e interpretación  

Del total de la muestra de docentes que laboran en la Unidad de Gestión 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, Inclán y Pachía, que solo se 

observa a un 0,74 %. Con respecto a La Yarada se evidencia a 3,70 % de docentes, 

mientras la mayoría de docentes participantes a la investigación se encuentran en los 

distritos de Gregorio Albarracín 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 dimensión 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 información sobre la dimensión fiabilidad de la variable 

calidad del servicio administrativo, representado por 270 docentes perteneciente a la 

Unidad de Gestión Educativa de Tacna en el año 2023, quienes son participantes de la 

investigación. 

Esta tabla muestra que la mayoría 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 información, se concluye que la mayoría de los docentes 

considera que el servicio administrativo brindado por el personal es confiable, les 

demuestran seguridad en la información que le comparten y desempeñan sus servicios de 

manera correcta. No obstante, la minoría de docentes consideran que cuando acuden a las 

instalaciones no les demuestran sincero interés en solucionar sus dudas. 

Tabla 14  

Resultados de la dimensión capacidad de respuesta 

Nivel Frecuencia Porcentaje 
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 
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En la tabla 14, se muestra información sobre la dimensión capacidad de respuesta 

de la variable calidad del servicio administrativo, representado por 270 docentes 

perteneciente a la Unidad de Gestión Educativa de Tacna en el año 2023, quienes son 

participantes de la investigación. 

Esta tabla muestra que la mayoría 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 información, se concluye que la mayoría de los docentes 

considera que la calidad del servicio administrativo brindado tiene celeridad en la 

atención, el personal administrativo tiene la capacidad de resolver algún inconveniente 

durante la atención y se realiza en un tiempo prudente. Sin embargo, la minoría de 

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

 

Tabla 15  

Resultados de la dimensión empatía 

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 información sobre la dimensión empatía de la variable 

calidad del servicio administrativo, representado por 270 docentes perteneciente a la 

Unidad de Gestión Educativa de Tacna en el año 2023, quienes son participantes de la 

investigación. 

Esta tabla muestra que la mayoría de los docentes aseguran que la empatía 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 información, se concluye que la mayoría de los docentes 

considera que la calidad del servicio administrativo brindado cuenta con una atención 

personalizada, es decir, la atención que se recibe es respetuosa y agradable y demuestran 

interés por las necesidades del docente. Sin embargo, la minoría de docentes consideran 

que no utilizan un lenguaje comprensible cuando brindan una información. 

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 44,81 100,00 

Total 270 100,00  

Nota. Cuestionario Calidad del Servicio Administrativo 

 

Figura 5  

Resultados de la variable calidad del servicio administrativo 

 

Nota. Cuestionario Calidad del Servicio Administrativo 
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En la tabla 16, se muestra información sobre la variable calidad del servicio 

administrativo, representado por 270 docentes perteneciente a la Unidad de Gestión 

Educativa de Tacna en el año 2023, quienes son participantes de la investigación. 

Esta tabla muestra que la mayoría 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 información, se concluye que la mayoría de los docentes 

considera que la calidad del servicio administrativo demuestra fiabilidad, capacidad de 

respuesta y empatía. 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 Satisfacción Docente 

Tabla 17  

Resultados de la dimensión satisfacción de los procesos operativos 

Nivel Frecuencia Porcentaje 
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 Satisfacción Docente 

 

En la tabla 17, se muestra información sobre la dimensión satisfacción de los 

procesos operativos de la variable satisfacción docente, representado por 270 docentes 

perteneciente a la Unidad de Gestión Educativa de Tacna en el año 2023, quienes son 

participantes de la investigación. 

Esta tabla muestra que la mayoría de los docentes aseguran que la satisfacción 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 información, se concluye que más de la mitad de los docentes 

encuestados consideran que la satisfacción de los procesos operativos tiene un nivel Poco 

satisfactorio, es decir, el desempeño de los servicios con respecto a la atención, 

disposición y proactividad no se llevan de manera satisfactoria. 

Tabla 18  

Resultados de la dimensión Satisfacción en la solución 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 Satisfacción Docente 

 

En la tabla 18, se muestra información sobre la dimensión satisfacción en la 

solución de controversias de la variable satisfacción docente, representado por 270 

docentes perteneciente a la Unidad de Gestión Educativa de Tacna en el año 2023, quienes 

son participantes de la investigación. 

Esta tabla muestra que la mayoría de los docentes aseguran que la satisfacción en 

la solución 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 información, se concluye que más de la mitad de los docentes 

encuestados consideran que la satisfacción en la solución de controversias tiene un nivel 

Poco satisfactorio, es decir, la eficiencia y eficacia del personal con respecto a la 

resolución de un problema no es del todo satisfactoria. 
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Tabla 19  

Resultados de la dimensión Satisfacción 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 Satisfacción Docente 

 

En la tabla 19, se muestra información sobre la dimensión satisfacción con el 

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

a la Unidad de Gestión Educativa de Tacna en el año 2023, quienes son participantes de 

la investigación. 

Esta tabla muestra que la mayoría de los docentes aseguran que la satisfacción 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 información, se concluye que más de la mitad de los docentes 

encuestados consideran que la satisfacción 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 Satisfacción Docente 

Tabla 20  

Resultados de la variable satisfacción docente 

Nivel Frecuencia Porcentaje 
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 Satisfacción Docente 

 

Figura 6  

Resultados de la variable satisfacción docente 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota. Cuestionario Satisfacción Docente 

 

En la tabla 20, se muestra información sobre la variable satisfacción docente, 

representado por 270 docentes perteneciente a la Unidad de Gestión Educativa de Tacna 

en el año 2023, quienes son participantes de la investigación. 

Esta tabla muestra que la mayoría de los docentes aseguran que la satisfacción 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 información, se concluye que más de la mitad de los docentes 

encuestados consideran que la satisfacción tiene un nivel Poco satisfactorio, es decir, el 

desempeño, 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 Satisfacción del Docente 

Tabla 21  

Resultados de la fiabilidad y satisfacción del docente 

Fiabilidad 

Satisfacción del docente 

Total Insatisfactorio Poco 

satisfactorio 

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 57 21,11 75 27,78 134 

Total 27 10,00 163 60,37 80 29,63 270 

Nota. Elaboración propia 

 

En la tabla 21, se puede observar que, de todos los docentes estudiados (270) en 

total), la mayoría 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 atención satisfactoria y consideran que la fiabilidad es buena. 

Ningún docente satisfecho mencionó que la calidad del servicio sea deficiente, y con 

respecto a regular solo 1,85 % (5) de docentes lo considera. 
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Tabla 22  

Resultados de la capacidad de respuesta y satisfacción del docente 

Capacidad 

de respuesta 

Satisfacción docente 

Total Insatisfactorio Poco 

satisfactorio 

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. Elaboración propia 

 

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

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

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

es regular [44,07 % (119)]. Un 6,30 % (17) considera que la atención 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 minoría de los docentes 

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

Tabla 23  

Resultados de la empatía y satisfacción del docente 

Empatía 

Satisfacción docente 

Total Insatisfactorio Poco 

satisfactorio 

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. Elaboración propia 
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En relación a la empatía en la calidad del servicio administrativo y la satisfacción 

en la atención 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 mayoría 

siente un nivel Poco satisfactorio y considera que la calidad de la empatía es regular (111, 

equivalente al 41,11 %). Por otro lado, un 6,30 % (17) de los profesores mencionan tener 

insatisfacción de la atención y consideran que la empatía es deficiente. No se menciona 

ningún profesor satisfecho que considere que la calidad de la empatía es deficiente. 

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

Tabla 24  

Resultados de la calidad y satisfacción del docente 

Calidad de 

servicio 

administrativo 

Satisfacción docente 

Total Insatisfactorio Poco 

satisfactorio 

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. Elaboración propia 

 

En la tabla 24, que muestra la calidad del servicio administrativo y la satisfacción 

de los docentes, se puede observar que la mayoría de los docentes estudiados (43,33 % o 

117 docentes) se encuentran Poco satisfechos y perciben un nivel regular de la calidad de 

servicio administrativo. Además, el 25,78 % (75 docentes) están satisfechos y consideran 

que la calidad de servicio administrativo es buena. No se encontró ningún 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. Análisis Inferencial 

4.5.1. Prueba de Normalidad 

Tabla 25  

Prueba de normalidad de las variables y dimensiones 

 Estadístico Gl Sig. 

V1: Calidad del servicio administrativo 

D1: Fiabilidad 

D2: Capacidad de respuesta 

D3: Empatía 

V2: Satisfacción del docente 

D1: Satisfacción en los procesos operativos 

D2: Satisfacción en la solución de controversias 

D3: Satisfacción con el servicio 

0,048 

0,117 

0,107 

0,083 

0,078 

0,112 

0,108 

0,123 

270 

270 

270 

270 

270 

270 

270 

270 

0,200* 

0,000 

0,000 

0,000 

0,000 

0,000 

0,000 

0,000 

Nota. Elaboración propia 

 

Se tomó en cuenta la prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov, para realizar 

la correlación de las variables; las mismas que de acuerdo al resultado previo, se utilizó 

la prueba de correlación de Spearman, ya que la variable Calidad del servicio 

administrativo, no posee distribución normal y la variable Satisfacción del docente, si 

tiene una distribución normal.  

 

4.6. Comprobación de Hipótesis 

4.6.1. Ritual de Significancia Estadística 

a) Planteamiento de hipótesis 

 

Ho = La calidad del servicio administrativo no incide significativamente en la 

satisfacción del docente de la UGEL Tacna, 2023. 

H1 = La calidad del servicio administrativo incide significativamente en la 

satisfacción del docente de la UGEL Tacna, 2023. 

b) Nivel de significancia 

 

El estudio se hizo con un nivel de significancia del 5 % ( = 0,05) 
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c) Estadístico de prueba 

 

Regresión logística ordinal 

 

d) Regla de decisión 

 

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

Si p-valor < 0,05 → Se rechaza Ho 

 

e) Procedimiento estadístico 

Tabla 26  

Información del ajuste del modelo 

 

 
 

 

 

 

 

Nota. Función de enlace: Logit. 

 

Tabla 27  

Medidas de bondad de ajuste 

 

 

 

 

 

 

Tabla 28  

Coeficiente de determinación de pseudo R cuadrado 

 

 

 

 

 

 

 

 

Modelo 

Logaritmo de la 

verosimilitud -2 

Chi-

cuadrado gl Sig. 

Sólo intersección 337,135    

Final 110,653 226,482 1 0,000 

 

 Chi-cuadrado gl Sig. 

Pearson 385,387 99 0,000 

Desvianza 55,453 99 1,000 

Coeficiente R cuadrado 

Cox y Snell 0,568 

Nagelkerke 0,681 

McFadden 0,468 
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Tabla 29  

Parámetros de calidad del servicio en satisfacción docente 

Parámetro B 

Error 

estándar 

95% IC Wald 

Contraste de 

hipótesis 

OR 

95% IC de Wald para 

Exp(B) 

Inferior Superior 

X2 

Wald gl Sig. 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

4 

1,6444 12,671 19,117 93,423 1 0,000 7991954,4 318380,4 200613289,3 

Calidad servicio 

administrativo 

0,262 0,0278 0,208 0,316 88,786 1 0,000 1,300 1,231 1,372 

Nota. Variable dependiente: Nivel de satisfacción docente 

Modelo: (Umbral), Calidad del servicio administrativo 

a. Fijado en el valor visualizado. 

 

f) Toma de decisión 

 

Se realizó un modelo de regresión logística ordinal para evaluar la influencia del 

servicio administrativo en la probabilidad de ocurrencia de las categorías de la escala de 

satisfacción docente, sea insatisfactorio, poco satisfactorio y satisfactorio. Los resultados 

de la tabla 29 sobre la bondad de ajuste de Pearson y la desvianza señalan que el modelo 

tiene un ajuste adecuado (1,000 > 0,05). Además, se evidencia que este es 

estadísticamente significativo X2 = 88,786, p <0,05 (tabla 14 y 17), de tal forma que el 

servicio administrativo influye en 68.1 % (R2
Nagelkerke = 0,681) de las categorías de la 

satisfacción docente (tabla 16). Además, los valores de la predicción 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 más de probabilidad de que el profesorado esté satisfecho 

que insatisfecho.  

En conclusión, con base en los resultados, se rechaza la hipótesis nula y se afirma 

que la calidad del servicio administrativo incide significativamente en la satisfacción del 

docente de la UGEL Tacna, 2023. 

a) Planteamiento de hipótesis específica 1 

 

Ho = La fiabilidad no incide significativamente en la satisfacción del docente de 

la UGEL Tacna, 2023. 
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H1 = La fiabilidad incide significativamente en la satisfacción del docente de la 

UGEL Tacna, 2023. 

 

b) Nivel de significancia 

 

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

 

c) Estadístico de prueba 

 

Regresión logística ordinal 

 

d) Regla de decisión 

 

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

Si p-valor < 0,05 → Se rechaza Ho 

 

e) Procedimiento estadístico 

 

 

Tabla 30  

Información del ajuste del modelo 

 

 

 

 

 

 
Nota. Función de enlace: Logit. 

 

Tabla 31  

Medidas de bondad de ajuste 

 

 

 

 

 

 

Tabla 32  

Coeficiente de determinación de pseudo R cuadrado 

 

 

 

Modelo 

Logaritmo de la 

verosimilitud -2 Chi-cuadrado gl Sig. 

Sólo intersección 268,003    

Final 76,435 191,568 1 0,000 

 Chi-cuadrado gl Sig. 

Pearson 305,937 33 0,000 

Desvianza 35,549 33 0,349 

Coeficiente R Cuadrado 

Cox y Snell 0,508 

Nagelkerke 0,610 

McFadden 0,396 
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Tabla 33  

Estimaciones de parámetros de fiabilidad en satisfacción docente 

Parámetro B 

Error 

estándar 

95% IC de Wald 

Contraste de 

hipótesis 

OR 

95% IC de Wald para 

Exp(B) 

Inferior Superior Wald gl Sig. 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 satisfacción docente 

Modelo: (Umbral), Fiabilidad 

a. Fijado en el valor visualizado. 

 

f) Toma de decisión 

 

Se realizó un modelo de regresión logística ordinal para evaluar la influencia de 

la fiabilidad de la atención administrativa en la probabilidad de ocurrencia de las 

categorías de la escala de satisfacción docente, sea insatisfactorio, poco satisfactorio y 

satisfactorio. Los resultados de la tabla 33 sobre la bondad de ajuste de Pearson y la 

desvianza señalan que el modelo tiene un ajuste adecuado (0,349 > 0,05). Además, se 

evidencia que este es estadísticamente significativo X2 = 92,167, p <0,05 (tabla 18 y 21), 

de tal forma que la fiabilidad de atención administrativa influye en 61 % (R2
Nagelkerke = 

0,61) de las categorías de la satisfacción docente (tabla 7). Además, los valores de la 

predicción 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 más de probabilidad de que el 

profesorado esté satisfecho que insatisfecho.  

En conclusión, con base en los resultados, se rechaza la hipótesis nula y se afirma 

que la fiabilidad incide significativamente en la satisfacción del docente de la UGEL 

Tacna, 2023. 

 

a) Planteamiento de hipótesis específica 2 

 

Ho = La capacidad de respuesta no incide significativamente en la satisfacción del 

docente de la UGEL Tacna, 2023. 

H1 = La capacidad de respuesta incide significativamente en la satisfacción del 

docente de la UGEL Tacna, 2023. 
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b) Nivel de significancia 

 

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

 

c) Estadístico de prueba 

 

Regresión logística ordinal 

 

d) Regla de decisión 

 

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

Si p-valor < 0,05 → Se rechaza Ho 

 

e) Procedimiento estadístico 

 

Tabla 34  

Información del ajuste del modelo 

 
 

 

 

 

 

 
Nota. Función de enlace: Logit. 

 

Tabla 35  

Medidas de bondad de ajuste 

 

 

 

 

 

 

Tabla 36  

Coeficiente de determinación de pseudo R cuadrado 

Coeficiente R cuadrado 

Cox y Snell 0,562 

Nagelkerke 0,674 

McFadden 0,461 

 

 

Modelo 

Logaritmo de 

la 

verosimilitud -

2 Chi-cuadrado gl Sig. 

Sólo intersección 291,891    

Final 69,085 222,806 1 0,000 

 Chi-cuadrado gl Sig. 

Pearson 60,319 37 0,009 

Desvianza 33,334 37 0,642 
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Tabla 37  

Parámetros de capacidad de respuesta en satisfacción docente 

Parámetro B 

Error 

estándar 

95% IC de 

Wald 

Contraste de 

hipótesis 

Exp(B) 

95% IC de Wald para 

Exp(B) 

Inf. Sup. Wald gl Sig. 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

9 

1,5932 12,036 18,282 90,53 1 0,000 3831764,16 168743,55 87010238,08 

Capacidad de 

respuesta 

0,754 0,0811 0,595 0,913 86,40 1 0,000 2,125 1,813 2,491 

Nota. Variable dependiente: Nivel de satisfacción docente 

Modelo: (Umbral), Capacidad de respuesta 

a. Fijado en el valor visualizado. 

 

f) Toma de decisión 

 

Se realizó un modelo de regresión logística ordinal para evaluar la influencia de 

la capacidad de respuesta de la atención administrativa en la probabilidad de ocurrencia 

de las categorías de la escala de satisfacción docente, sea insatisfactorio, poco 

satisfactorio y satisfactorio. Los resultados de la tabla 37 sobre la bondad de ajuste de 

Pearson y la desvianza señalan que el modelo tiene un ajuste adecuado (0,642 > 0,05). 

Además, se evidencia que es estadísticamente significativo X2 = 86,40, p <0,05 (tabla 22 

y 25), de tal forma que la capacidad de respuesta de los administrativos influye en 67,4 

% (R2
Nagelkerke = 0,674) de las categorías de la satisfacción docente (tabla 24). Además, 

los valores de la predicción 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 más de probabilidad 

de que el profesorado esté satisfecho que insatisfecho.  

En conclusión, con base en los resultados, se rechaza la hipótesis nula y se afirma 

que la capacidad de respuesta incide significativamente en la satisfacción del docente de 

la UGEL Tacna, 2023. 

a) Planteamiento de hipótesis específica 3 

Ho = La empatía no incide significativamente en la satisfacción del docente de la 

UGEL Tacna, 2023. 

H1 = La empatía de respuesta incide significativamente en la satisfacción del 

docente de la UGEL Tacna, 2023. 
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b) Nivel de significancia 

 

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

 

c) Estadístico de prueba 

 

Regresión logística ordinal 

 

d) Regla de decisión 

 

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

Si p-valor < 0,05 → Se rechaza Ho 

 

e) Procedimiento estadístico 

 

Tabla 38  

Información del ajuste del modelo 

 

 

 

 
 

Nota. Función de enlace: Logit. 

 

Tabla 39  

Medidas de bondad de ajuste 

 

 

 

 

 

 

Tabla 40  

Coeficiente de determinación de pseudo R cuadrado 

Coeficiente R cuadrado 

Cox y Snell 0,499 

Nagelkerke 0,599 

McFadden 0,386 

 

 

 

Modelo 

Logaritmo de la 

verosimilitud -2 Chi-cuadrado gl Sig. 

Sólo intersección 259,920    

Final 73,493 186,427 1 0,000 

 Chi-cuadrado gl Sig. 

Pearson 31,849 35 0,621 

Desvianza 28,149 35 0,788 
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Tabla 41  

Estimaciones de parámetros de empatía en la satisfacción docente 

 

Parámetro B 

Error 

estándar 

95% IC de Wald 

Contraste de 

hipótesis 

OR 

95% IC Wald para 

Exp(B) 

Inferior Superior Wald gl Sig. 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 

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

Nota. Variable dependiente: Nivel de satisfacción docente 

Modelo: (Umbral), Empatía 

a. Fijado en el valor visualizado. 

 

 

f) Toma de decisión 

 

Se realizó un modelo de regresión logística ordinal para evaluar la influencia de 

la empatía de los administrativos de la UGEL Tacna en la probabilidad de ocurrencia de 

las categorías de la escala de satisfacción docente, sea insatisfactorio, poco satisfactorio 

y satisfactorio. Los resultados de la tabla 41 sobre la bondad de ajuste de Pearson y la 

desvianza señalan que el modelo tiene un ajuste adecuado (0,788 > 0,05). Además, se 

evidencia que el diseño del modelo es estadísticamente significativo X2 = 97,488, p <0,05 

(tabla 26 y 29), de tal forma que la capacidad de respuesta de los administrativos influye 

en 59,9 % (R2
Nagelkerke = 0,599) de las categorías de la satisfacción docente (tabla 28). 

Además, los valores de la predicción de los Odds Ratio (OR = 1,765) indican que por 

cada punto adicional de mejora en la empatía de la atención administrativa existe 1,765 

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

En conclusión, con base en los resultados, se rechaza la hipótesis nula y se afirma 

que la empatía incide significativamente en la satisfacción del docente de la UGEL Tacna, 

2023. 



 

 

DISCUSIONES 

 

De acuerdo con los resultados presentados anteriormente, se puede concluir, 

basándose en la hipótesis general que, existe una incidencia significativa entre la calidad 

del servicio administrativo y la satisfacción docente de la UGEL-Tacna en el 2023. Esto 

se demostró al estudiar estas variables utilizando la prueba estadística de Regresión 

logística ordinal. Los resultados obtenidos al analizar los datos fueron significativos en 

las variables (X2 = 88,786, p <0,05), demostrándose que la calidad del servicio 

administrativo influye en 68.1% (R2
Nagelkerke = 0,681) de las categorías de la satisfacción 

docente (tabla 29). De tal forma, los valores de la predicción 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 más 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 satisfacción docente, solo el 29,63 % de los 

docentes logró alcanzar el nivel satisfactorio. Esto evidencia que hay una relación entre 

ambos factores, lo cual es respaldado por la investigación realizada por Roncal (2017), 

quien también llevó a cabo un estudio con ambas variables, y encontró una correlación 

positiva a través de la prueba estadística de Pearson (0,564) y confirmándose que la 

calidad incide en la satisfacción de los usuarios (p=0,00 >0,05). Este estudio fue realizado 

a los usuarios que asisten al Ministerio Público en la ciudad de Trujillo. Además, a nivel 

descriptivo se demuestra que solo un 19,7 % de los usuarios consideran que la calidad del 

servicio es satisfactoria y más de la mitad de la muestra (76,40 %) consideran que el 

servicio no es satisfactorio. Además, en la investigación realizada en la Subgerencia de 

Promoción Empresaria en Lima (Pérez, 2022), los resultados reflejan una satisfacción 

moderada de los usuarios, con un coeficiente de correlación alto (Rho de Spearman 

0,853). Este hallazgo destaca la influencia significativa de la calidad del servicio en la 

percepción del usuario, similar al contexto de la UGEL de Tacna, donde la satisfacción 

también está relacionada con la percepción de calidad en la atención administrativa, 

evidenciándose que un 56,5 % de los usuarios percibió una calidad regular del servicio, 

reflejando una satisfacción moderada. Ambos contextos evidencian que, si bien las 

instituciones cumplen con ciertos estándares de calidad, persiste un margen para mejorar 
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la percepción de satisfacción entre los usuarios, posiblemente mediante una atención más 

personalizada y empática. 

Del mismo modo, en la investigación de Rhee & Rha, (2009) demostró diversas 

perspectivas sobre la calidad del servicio público y la satisfacción del cliente en el sector 

público. Al buscar sugerir un modelo sólido de calidad del servicio público, 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 consideración por las cualidades del diseño y 

la relación en el servicio público. Esta divergencia destaca la importancia de comprender 

las distintas perspectivas y necesidades de los diferentes grupos de usuarios al diseñar e 

implementar servicios públicos. Este estudio realizado en Corea del Sur al igual que la 

presente investigación resaltan la necesidad de mejorar la calidad y eficacia de los 

servicios públicos, 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 evaluación de los servicios públicos no solo en términos de su eficiencia y 

efectividad, sino también en cómo contribuyen al bienestar general y la calidad de vida 

de los ciudadanos. Este modelo considera que la percepción de la calidad de los servicios 

públicos 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 opinión de los usuarios respecto al 

servicio brindado es fundamental para desarrollar un sistema de gestión orientado a 

satisfacer sus necesidades de manera efectiva. Esto implica diseñar tanto la calidad del 

servicio como los diferentes modelos existentes con base al análisis del comportamiento 

de los usuarios, con el objetivo de mejorar la eficiencia del servicio. Esto también es 

sustentado por Grönroos (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 evalúa en diversos 

aspectos. La afirmación de Grönroos sobre la percepción y evaluación del servicio tiene 

una relevancia particular en el contexto de la UGEL en Tacna. En este ámbito, la calidad 

del servicio no solo depende de los recursos materiales y la infraestructura, sino también 

de la manera en que los servicios son recibidos y percibidos por los docentes y/o usuarios. 
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La percepción del servicio educativo se ve influida por factores como la accesibilidad, la 

atención personalizada y la eficacia de los procesos administrativos. Así, la UGEL debe 

centrarse en mejorar la experiencia del usuario a través de políticas y prácticas que 

promuevan un servicio eficiente y adaptable a las necesidades de la comunidad educativa. 

Esta atención integral no solo eleva la calidad del servicio, sino que también fortalece la 

confianza y 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 está 

intrínsecamente ligada a la eficiencia en los procedimientos, la disposición del personal 

y la capacidad de atención oportuna a las solicitudes de los usuarios. La falta de atención 

adecuada y la lentitud en la prestación 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 capacitación del personal para garantizar 

un servicio más efectivo y satisfactorio. Es esencial reconocer que el personal 

administrativo desempeña un papel crucial en la reputación y la imagen de la 

organización. Su capacidad para brindar atención personalizada, ser rápido y eficiente, y 

cumplir con los horarios establecidos son factores determinantes en la percepción de 

calidad del servicio por parte de los usuarios. Además, en la investigación realizada en 

Tacna en el Centro de Salud Jove Andina (Velasquez, 2022), se demostró una relación 

positiva entre calidad y satisfacción es evidente en aspectos como fiabilidad, empatía y 

seguridad. La implementación del modelo SERVQUAL en este estudio aporta un enfoque 

metodológico valioso que podría adaptarse a la UGEL de Tacna para medir y mejorar 

aspectos específicos de la atención. En la UGEL, un modelo similar podría servir para 

evaluar las dimensiones de calidad que afectan directamente la satisfacción del usuario, 

como la capacidad de respuesta y la empatía del personal administrativo. Por lo tanto, 

invertir en la formación y motivación del personal administrativo es fundamental para 

garantizar una experiencia positiva y satisfactoria para los usuarios, fortaleciendo así la 

reputación y la imagen de la organización. En esa misma línea, en la investigación en 

CETPROs de Puno (Lipa, 2021), destaca que el 72,01 % de los usuarios se sienten muy 

satisfechos, asociando la gestión educativa institucional con la satisfacción de sus 

necesidades. Comparado con la UGEL de Tacna, esta investigación resalta que, aunque 

existen contextos similares de satisfacción, la percepción de los usuarios puede ser 



95 

 

 

mejorada mediante una gestión más coordinada y eficaz, lo que en Tacna podría lograrse 

reforzando la empatía 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 atención y el compromiso de todos los involucrados para garantizar una experiencia 

satisfactoria en el usuario y el éxito a largo plazo de la organización. 

En relación a la primera hipótesis específica, los hallazgos demuestran que existe 

una incidencia significativa entre la fiabilidad de la atención administrativa y la 

satisfacción del docente en la UGEL-Tacna en el año 2023. La fiabilidad influye en un 

61 % de las categorías de satisfacción docente, y por cada punto adicional de mejora en 

la fiabilidad, hay 1,915 veces más 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 satisfacción 

general. En ese sentido, la relación significativa entre la fiabilidad de la atención 

administrativa y la satisfacción docente destaca la importancia de mantener estándares 

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 precisión y consistencia en la gestión 

administrativa son factores críticos que impactan la percepción de los docentes sobre su 

entorno laboral. El coeficiente R2
Nagelkerke de 0,61 indica que la fiabilidad explica una 

porción considerable de la variabilidad en la satisfacción docente, lo que resalta la 

necesidad de centrarse en mejorar estos aspectos para elevar la satisfacción general. 

Además, los valores del Odds Ratio (OR = 1,915) sugieren que incluso pequeñas mejoras 

en la fiabilidad pueden tener un efecto significativo en la satisfacción docente, 

incrementando las probabilidades de satisfacción 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 proporción de satisfacción general (27,78 

%) indica que todavía hay áreas críticas que requieren atención para cerrar la brecha entre 

la percepción de la calidad administrativa y la satisfacción docente. Estos resultados 

destacan la urgencia de implementar mejoras continuas y sostenibles en la fiabilidad de 

la gestión educativa para fomentar un ambiente laboral más 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 Perú (La Joya). Se evidenció una correlación moderada directa y 

significativa (0,643) entre la fiabilidad y la satisfacción del usuario, además un 

p=0,000<0,05, confirmándose la influencia positiva de la dimensión 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 experimentarán satisfacción al 

recibir atención. Con respecto a la investigación 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 correlación directa entre 

las expectativas de los estudiantes y la percepción de la brecha entre esas expectativas y 

la realidad experimentada. Específicamente, cuando las expectativas eran altas, las 

puntuaciones de satisfacción tendían a ser más 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 satisfacción. Del 

mismo modo, el estudio de Manarbek& Kondybayeva mantiene relación con la presente 

investigación, ya que aporta una contribución valiosa a la literatura académica al evaluar 

la aplicabilidad del modelo ServQual en el contexto de la educación superior. Además, 

ofrece información significativa para las instituciones educativas sobre cómo pueden 

incrementar la eficacia de sus servicios administrativos para cumplir mejor con las 

expectaciones de los estudiantes y, en última instancia, mejorar su experiencia educativa. 

En ese sentido, ambos estudios destacan la importancia de considerar las percepciones y 

expectativas de los usuarios en la gestión de la calidad del servicio, y sugiere que la 

implementación efectiva del modelo ServQual podría ser una herramienta útil para lograr 

este objetivo. 

Estos resultados confirman con las particularidades del Modelo SERVQUAL 

(Parasuramaran et al., 1988) específicamente en la dimensión fiabilidad, entendiéndose 

como la capacidad de un servicio para realizar la función prometida de manera precisa y 

consistente. En el sector público, la fiabilidad es crucial porque afecta directamente la 

confianza y la satisfacción de los ciudadanos. 

En este contexto, la UGEL Tacna debe asegurarse de que todas las promesas y 

políticas educativas se ejecuten con exactitud y regularidad, lo cual es esencial para 

mantener la confianza y satisfacción de la comunidad educativa. La capacidad de 
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mantener un estándar de calidad en todas las interacciones no solo refuerza la fiabilidad 

del sistema educativo en Tacna. Al asegurar una ejecución precisa y consistente de sus 

servicios, la UGEL Tacna contribuye a la construcción de un sistema educativo más 

confiable y firme, lo que a su vez fomenta una mayor confianza y colaboración entre 

todos los actores educativos. 

Asimismo, de acuerdo con Gonzales & Huanca (2020), para garantizar la 

fiabilidad es necesario cumplir con los estándares de calidad establecidos para los 

productos y servicios ofrecidos por la institución. Como se demostró en la investigación 

realizada en Casa Blanca en Huancayo (Flores, 2022), este análisis en el sector privado 

destaca cómo la dimensión de aspectos tangibles impacta la percepción de calidad, con 

una recomendación para modernizar el equipamiento. Este hallazgo tiene congruencia 

con la situación en la UGEL de Tacna, donde la infraestructura física y la apariencia del 

personal también pueden influir en la satisfacción del usuario. La incorporación de 

mejoras tangibles podría complementar las estrategias de atención personalizada, 

fortaleciendo la percepción de calidad. Desde un punto de vista ético, suele ser común 

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 investigación con el propósito de 

evaluar la calidad de atención que ofrece el personal médico del Hospital Honorio 

Delgado Espinoza, los resultados obtenidos mostraron que la mayoría 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 todavía 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 institución, es 

decir, implica ofrecer un servicio adecuado desde el inicio. 

En relación a la segunda hipótesis específica, los datos obtenidos, con un valor de 

X2 = 86,40 y p < 0,05, confirman estadísticamente que la capacidad de respuesta de los 

administrativos es un factor crítico que incide significativamente en la satisfacción de los 

docentes. El alto coeficiente R2
Nagelkerke (0,674) indica que esta dimensión explica gran 

parte de la variabilidad en la satisfacción docente, resaltando la importancia de la 

prontitud y la efectividad en la resolución 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 satisfacción 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 dimensión, lo que indica una brecha entre la percepción de la 

eficacia administrativa y la satisfacción efectiva. Esto puede deberse a que, aunque las 

respuestas son rápidas, podrían no ser lo suficientemente completas o efectivas para 

resolver los problemas a fondo. Además, el hecho de que una mayoría perciba la 

capacidad de respuesta como regular y un pequeño pero significativo 6,667 % la califique 

como deficiente, sugiere que hay variabilidad en cómo 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 capacitación del personal 

administrativo, mejorando los protocolos de respuesta y asegurando una atención que no 

solo sea rápida, sino también efectiva y adaptada a las necesidades específicas del 

profesorado para mejorar sustancialmente la satisfacción general. 

Por su parte, la investigación de Chalco (2018), revela que la percepción de la 

capacidad de respuesta de los vendedores entre los clientes es predominantemente neutra 

o negativa. Esto destaca un área crítica para mejorar en el servicio al cliente, pues una 

proporción considerable de los clientes no percibe una disposición adecuada de los 

vendedores para brindar un servicio rápido y eficiente. Esto sugiere la necesidad de una 

evaluación y ajuste en las estrategias de formación y motivación del personal de ventas 

para mejorar la interacción con el cliente y, por ende, la satisfacción general del servicio. 

Más preocupante aún es el 32 % de los clientes que se manifiesta en desacuerdo con la 

disposición de los vendedores para asistir, lo cual directamente indica una percepción 

negativa hacia la capacidad de respuesta. Esta cifra es un claro llamado a la acción para 

investigar las causas subyacentes de esta insatisfacción y abordarlas mediante 

capacitaciones específicas, mejoras en los procesos de atención al cliente o una revisión 

de las políticas de servicio al cliente. Por otro lado, en la investigación realizada en el 

Gobierno Regional de Tacna por Alván & Coaquira (2021), se observa una correlación 

significativa entre la calidad del servicio y la satisfacción del usuario (0,886). Esto 

coincide con los hallazgos en la UGEL de Tacna, lo que sugiere que tanto en el ámbito 

gubernamental regional como en la administración educativa local, la calidad del servicio 
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es un factor crucial en la satisfacción de los usuarios. Esta investigación destaca la 

necesidad de una comunicación eficaz y adaptada a las expectativas de los usuarios. 

De acuerdo con el modelo SERVQUAL con respecto a la dimensión capacidad 

de respuesta (Parasuramaran et al., 1988) en el contexto del sector público, se refiere a la 

prontitud y disposición para ayudar a los ciudadanos y resolver sus problemas de manera 

eficaz. Esta dimensión es crucial en el sector administrativo porque refleja la eficiencia 

operativa y la orientación al ciudadano de la administración. En ese sentido, las Unidades 

de Gestión 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 adaptación de atención online fue crucial. En ese 

sentido, una UGEL con alta capacidad de respuesta no solo mejora la experiencia docente, 

sino que también fortalece su reputación y eficacia en cumplir su misión educativa. Del 

mismo modo, Galviz (2011) destaca la importancia de la disposición y la voluntad para 

asistir eficazmente, recalcando la necesidad de atender al cliente de manera rápida y 

eficiente. Es crucial que todas las instituciones, sin importar su tamaño, se comprometan 

a ofrecer servicios de alta calidad a sus usuarios. La eficacia en este desempeño no solo 

constituye la primera impresión que reciben los clientes, sino que también juega un papel 

decisivo en su decisión de continuar o no con el servicio, impactando directamente en la 

retención de clientes. Asimismo, es vital reconocer que un servicio deficiente puede 

obstaculizar significativamente el progreso y el crecimiento de cualquier organización. 

Por último, en relación a la tercera hipótesis específica, los resultados revelan que 

existe incidencia significativa (X2 = 97,488, p <0,05) entre la empatía y la satisfacción 

docente de los docentes de la UGEL-Tacna en 2023. Los resultados indican que un 

aumento en la empatía de los administrativos puede incrementar significativamente la 

probabilidad de satisfacción del profesorado, con un Odds Ratio de 1,765. Esto sugiere 

que por cada unidad de mejora en la empatía, 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 ámbito educativo. Además, los datos 

descriptivos revelan que aunque la mayoría de los docentes califican la empatía de la 

UGEL-Tacna como regular, un 42,59 % la considera buena, destacando un área de 

oportunidad para mejorar la percepción general y la satisfacción a través del 
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fortalecimiento de las habilidades empáticas del personal administrativo. Este aspecto es 

crucial, ya que un porcentaje significativo de docentes percibe deficiencias en la claridad 

del lenguaje utilizado para comunicar información, lo cual podría afectar negativamente 

su experiencia general. Estos hallazgos concuerdan con la investigación de Condor (2022) 

en la UGEL de Huánuco, donde también se encontró una correlación positiva y 

significativa entre la empatía y la satisfacción 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 comprensión de que las habilidades empáticas son fundamentales para la 

administración educativa y deben ser un foco de desarrollo constante. En conclusión, la 

empatía no solo mejora la relación entre administrativos y docentes, sino que es un 

determinante clave de la satisfacción en el ambiente educativo. Mejorar la formación en 

habilidades de comunicación y empatía del personal administrativo podría ser una 

estrategia eficaz para aumentar la satisfacción del profesorado y, por ende, mejorar el 

clima organizacional en las unidades de gestión educativa. Los resultados del presente 

estudio destacan un desafío significativo en la UGEL de Tacna, donde solo un 12 % de 

los docentes alcanzó un nivel de satisfacción bueno o satisfactorio en términos de 

empatía, comparativamente menor a los hallazgos de Condor (2022). Este resultado 

destaca la necesidad urgente de mejorar la capacidad de respuesta empática dentro de la 

institución. En esa misma línea, la investigación de Wu et al., (2023) se enfocaron en 

investigar cómo el apoyo administrativo en los programas de investigación de prácticas 

docentes impacta a los profesores, utilizando el modelo de análisis de importancia-

desempeño (IPA). Los investigadores examinaron las emociones de los profesores, la 

importancia que asignaron a diversos aspectos del apoyo administrativo y su nivel de 

satisfacción 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 preocupación por las 

sesiones informativas sobre el proceso de solicitud y que estaban más satisfechos con 

estos servicios. Al igual que la presente investigación se encontró que el apoyo 

administrativo fue el factor principal que influyó en la satisfacción de los profesores.  

Según Díaz (2018), la empatía se manifiesta como la capacidad de la institución 

para ofrecer una atención personalizada, adaptada a las necesidades y preferencias de los 
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usuarios. Esto sugiere que, más allá de las políticas generales, la efectividad en la 

comunicación y la comprensión de las perspectivas de los docentes son cruciales para 

mejorar su satisfacción. Para abordar esta brecha, es esencial desarrollar estrategias que 

fomenten una comunicación más 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 y necesidades específicas son 

comprendidas y valoradas. Al mejorar estas áreas, la UGEL de Tacna podría incrementar 

significativamente los niveles de satisfacción docente relacionados con la empatía, 

contribuyendo así a un ambiente más positivo y productivo. 

La calidad del servicio es crucial para la satisfacción 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 gestión de calidad 

pierde su valor. Saavedra, (2019) refuerza esta perspectiva, destacando la necesidad 

constante de análisis y mejora en la gestión 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 satisfacción se considera solo moderada. Esto resalta que, en entornos 

empresariales y administrativos, es común que las percepciones de calidad y satisfacción 

no siempre coincidan perfectamente. En la UGEL de Tacna, una estrategia que aborde 

tanto la calidad objetiva como la percepción subjetiva de los usuarios podría ayudar a 

cerrar esta brecha y optimizar la experiencia del usuario. No obstante, en la investigación 

de Montalico Ruiz (2023) sobre la relación entre calidad de servicio y satisfacción en una 

empresa agrícola de Tacna, se observó que la percepción negativa de la calidad del 

servicio estaba fuertemente vinculada a la insatisfacción del usuario. Este hallazgo 

destaca la importancia de mejorar tanto la calidad objetiva como la percepción subjetiva 

del servicio en la UGEL de Tacna, para responder adecuadamente a las expectativas de 

los docentes y asegurar una satisfacción duradera. 

Los resultados del estudio no solo beneficiarán a los docentes de la UGEL, sino 

que también tienen implicaciones más amplias para otras entidades gubernamentales. Al 

identificar los aspectos que requieren mejoras, los gestores públicos y administradores 

pueden adoptar estrategias específicas que aborden estas carencias, lo cual es esencial 
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para asegurar un servicio eficiente y satisfactorio. Además, al implementar políticas 

basadas en estos hallazgos, las organizaciones pueden mejorar su renombre y asegurar su 

relevancia a largo plazo. Una atención de calidad no solo aumenta la satisfacción de los 

usuarios, sino que también fortalece la reputación institucional, creando un ciclo virtuoso 

de mejora continua y reconocimiento positivo. Por tanto, la investigación proporciona un 

marco crítico para que los líderes administrativos revisen y mejoren sus prácticas, 

asegurando que los docentes, y por extensión, todos los usuarios de servicios 

gubernamentales, reciban una atención 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 satisfacción del docente de la UGEL Tacna, 2023 (X2 = 

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. El modelo estadístico explicó el 68,1 % de las categorías de satisfacción 

docente, lo que sugiere una influencia significativa (R² de Nagelkerke = 0,681). 

Además, el valor del Odds Ratio (OR = 1,300) sugiere que incluso pequeñas mejoras 

en la calidad del servicio pueden aumentar considerablemente la probabilidad de que 

el profesorado esté satisfecho en lugar de insatisfecho. 

 

2. Se ha podido determinar que la fiabilidad incide significativamente en la satisfacción 

del docente de la UGEL Tacna, 2023 (X2 = 92,167, p <0,05). Aunque el 49,63 % de 

los docentes valoró positivamente este aspecto, existe margen de mejora.  El modelo 

explicó el 61 % de las categorías de satisfacción (R2Nagelkerke = 0,61), y el Odds 

Ratio (OR = 1,915) indicó que por cada mejora incremental en la fiabilidad, la 

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

 

3. Se ha podido determinar que la capacidad de respuesta incide significativamente en 

la satisfacción del docente de la UGEL Tacna, 2023 (X2 = 86,40, p <0,05). Solo el 

44,81 % de los encuestados la calificó como buena. Esta dimensión explicó el 67,4 

% de la satisfacción docente (R2Nagelkerke = 0,674) y el Odds Ratio (OR = 2,125) 

mostró que por cada punto adicional de mejora en esta dimensión, la probabilidad de 

que un docente esté satisfecho se duplica en comparación con estar insatisfecho. 

 

4. Se ha podido determinar que la empatía incide significativamente en la satisfacción 

del docente de la UGEL Tacna, 2023 (X2 = 97,488, p <0,05). Solo el 42,59 % de los 

docentes percibió un nivel bueno de empatía en el servicio administrativo. El modelo 

explicó el 59,9 % de la satisfacción (R2Nagelkerke = 0,599), y el Odds Ratio (OR = 

1,765) indicó que por cada mejora en esta dimensión, la probabilidad de satisfacción 

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



 

 

RECOMENDACIONES 

 

1. La Unidad de Gestión Educativa Local de Tacna debe utilizar los hallazgos de este 

estudio como base para diseñar un programa de capacitación administrativa integral 

y adaptativa para sus colaboradores. Este programa debe ir más allá de la formación 

en funciones específicas y centrarse también en los procesos operativos que impactan 

directamente en la experiencia del usuario, como programas de desarrollo de 

habilidades blandas mediante metodologías activas como learning by doing y 

mentorías. Estas estrategias no solo fomentarán un aprendizaje práctico, sino que 

también mantendrán a los colaboradores motivados y comprometidos, facilitando la 

aplicación de los conocimientos adquiridos en su interacción con los usuarios. 

Además, se sugiere utilizar simulaciones y estudios de caso que reflejen situaciones 

reales, lo que fortalecerá las habilidades de fiabilidad, capacidad de respuesta y 

empatía, necesarias para incentivar un vínculo más cercano con los usuarios. 

2. Se sugiere que al Área de administración en colaboración con el área 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 retroalimentación 360 grados. Este sistema permitirá que los 

colaboradores reciban comentarios constructivos de manera regular, facilitando su 

desarrollo profesional.  Además, se recomienda organizar sesiones de 

retroalimentación periódicas 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 evitará que los usuarios se sientan desatendidos al tener que ir de una consulta 

a otra sin saber qué hacer, garantizando así una atención más eficiente, rápida y de 

alta calidad. Para fortalecer este enfoque, se sugiere la aplicación de modelos de 

liderazgo transformacional por parte de los directivos, inspirando al personal y 

promoviendo una cultura organizacional centrada en la satisfacción y la excelencia 

en el servicio, fomentándose un ambiente fiable para el usuario. 
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3. Se recomienda a la UGEL-Tacna implementar un sistema de evaluación y 

retroalimentación continua del servicio administrativo, basado en encuestas breves y 

anónimas aplicadas al finalizar cada atención brindada al personal docente. Esta 

herramienta no solo permitirá identificar oportunidades de mejora en la experiencia 

del usuario, sino que también proporcionará al personal administrativo una fuente 

constante de información objetiva sobre su desempeño, fomentando su desarrollo 

profesional de manera personalizada y basada en evidencias. Asimismo, este sistema 

puede vincularse a mecanismos de reconocimiento institucional —como estímulos 

simbólicos o programas de incentivos internos— para destacar a los colaboradores 

que demuestren un alto compromiso con la calidad del servicio. Esta práctica 

promoverá un ambiente laboral más motivador, transparente y justo, al reconocer el 

esfuerzo individual y colectivo. Al mismo tiempo, empoderará al personal, 

permitiéndoles tomar decisiones informadas sobre su propia mejora continua, 

fortaleciendo su autonomía y sentido de pertenencia institucional. De este modo, se 

contribuye tanto al fortalecimiento de la atención al usuario como al bienestar y 

satisfacción del equipo administrativo. 

4. Se recomienda al equipo de colaboradores de la UGEL-Tacna realizar actividades 

lúdicas al inicio de la jornada laboral para comenzar el día con energía y motivación, 

lo que contribuirá a ofrecer un servicio más agradable a los usuarios. Estas dinámicas 

no solo impulsan la moral del equipo, sino que también fomentan la cohesión y la 

colaboración entre los miembros del personal. Además de las actividades lúdicas, se 

sugiere implementar sesiones de mindfulness y dinámicas de team building, que 

ayudarán a reducir el estrés y a mejorar la comunicación interna. Fomentar un 

entorno donde se celebre el éxito colectivo y se organicen eventos sociales también 

puede fortalecer las relaciones interpersonales y aumentar la satisfacción laboral. Es 

fundamental que el personal administrativo desarrolle una comprensión profunda de 

las demandas particulares de los usuarios, mostrando amabilidad, respeto, paciencia 

e interés en resolver sus problemas. Asimismo, la implementación de pausas activas 

y espacios de relajación puede contribuir a mejorar el clima organizacional. Una 

estrategia innovadora sería utilizar técnicas de Design Thinking para que el personal 

diseñe soluciones centradas en el usuario, promoviendo una cultura de empatía y 

mejorando la eficacia en la comunicación y satisfacción de los usuarios externos.
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Anexo 1. Matriz de consistencia 

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

Problemas Objetivos Hipótesis Variables  Indicadores Método Instrumentos 

Problema general 

¿De qué manera incide la 

calidad del servicio 

administrativo en la 

satisfacción del docente 

de la UGEL Tacna, 2023? 

 

Problemas específicos 

a) ¿Cómo incide la 

fiabilidad en la 

satisfacción del docente 

de la UGEL Tacna, 2023? 

b) ¿Cómo incide la 

capacidad de respuesta en 

la satisfacción del 

docente de la UGEL 

Tacna, 2023? 

c) ¿Cómo incide la 

empatía en la satisfacción 

del docente de la UGEL 

Tacna, 2023? 

Objetivo general 

Determinar de qué manera 

incide la calidad del 

servicio administrativo en 

la satisfacción del docente 

de la UGEL Tacna, 2023. 

 

 Objetivos específicos 

a) Determinar la incidencia 

de la fiabilidad en la 

satisfacción del docente de 

la UGEL Tacna, 2023. 

b) Determinar la incidencia 

de la capacidad de 

respuesta en la satisfacción 

del docente de la UGEL 

Tacna, 2023. 

c) Determinar la incidencia 

de la empatía en la 

satisfacción del docente de 

la UGEL Tacna, 2023. 

Hipótesis general 

La calidad del servicio 

administrativo incide 

significativamente en la 

satisfacción del docente 

de la UGEL Tacna, 2023. 

 

Hipótesis específicas 

La fiabilidad incide 

significativamente en la 

satisfacción del docente 

de la UGEL Tacna, 2023. 

La capacidad de 

respuesta incide 

significativamente en la 

satisfacción del docente 

de la UGEL Tacna, 2023. 

La empatía incide 

significativamente en la 

satisfacción del docente 

de la UGEL Tacna, 2023. 

VX: Calidad de 

servicio 

administrativo 

Dimensión 1: 

Fiabilidad 

Dimensión 2: 

Capacidad de 

respuesta 

Dimensión 3: 

Empatía 

 

VX: Satisfacción 

del docente  

Dimensión 1: 

Satisfacción en los 

Procesos 

Operativos. 

Dimensión 2: 

Satisfacción en la 

solución de 

controversias. 

Dimensión 3: 

Satisfacción con el 

servicio. 

 

 

Confiabilidad 

Desempeño 

 

Celeridad 

Conformidad 

 

Atención 

personalizada 

Lenguaje 

adecuado 

 

 

 

Desempeño 

Proactividad 

 

Resolución de 

conflictos 

Eficiencia y 

eficacia 

 

Tiempo de 

espera 

 

Tipo: 

Básica 

 

Nivel: 

Nivel 

explicativo 

 

 

Población: 

Docentes 

UGEL 

Tacna, 2023 

(2725) 

 

Muestra: 

270 docentes 

 

Técnicas de 

recolección 

de datos: 

 

Encuesta 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Adaptación 

del 

instrumento 

validado por 

(Condor 

Anaya, 2022). 
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Anexo 2. Instrumentos validados 

 

CUESTIONARIO DE INVESTIGACIÓN 

Estimado (a) participante: 

El presente cuestionario tiene como propósito recabar información sobre “Calidad del 

servicio administrativo y su incidencia en la satisfacción del docente de la UGEL 

Tacna, 2023”. Consta de dos cuestionarios, (15) de la variable CALIDAD DEL 

SERVICIO ADMINISTRATIVO Y (14) de la variable SATISFACCIÓN DEL 

DOCENTE.  

El estudio no persigue fines comerciales y se adecúa a las normas establecidas por la 

Comisión Internacional de Pruebas (ITC), por lo que mantiene el carácter anónimo y 

confidencial de los participantes. Para ser partícipe voluntario en el estudio, es necesario 

que brinde su consentimiento informado. 

¡Muchas gracias por su tiempo y colaboración! 

Brinda consentimiento de participar en la presente investigación 

_____ SI   ______ NO 

I. DATOS SOCIODEMOGRÁFICOS 

a. Género 

____ Femenino 

____ Masculino 

b. Edad 

____ 23 a 28 años 

____ 29 a 34 años 

____ 35 a 40 años 

____ 41 años a más 
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c. Horas de trabajo a la semana 

____ 1 a 15 horas 

____ 16 a 30 horas 

____ 30 horas a más 

d. Institución donde labora 
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a. CUESTIONARIO SOBRE LA CALIDAD DEL SERVICIO 

ADMINISTRATIVO 

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

NUNCA  MAYORMENTE NO  
ALGUNAS VECES SÍ, 

ALGUNAS VECES NO 
MAYORMENTE SI SIEMPRE 

1 2 3 4 5 

 



123 

 

 

 

Fuente: Adaptación del instrumento realizado por Condor (2022). 
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b. CUESTIONARIO SOBRE LA SATISFACCIÓN DEL DOCENTE 
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Fuente: Adaptación del instrumento realizado por Condor (2022). 
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c. Ficha de validación de instrumentos 
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d. Validación por jueces expertos 

N° 
Grado 

académico 
Nombres y Apellidos Especialidad Trabajo 

1 Dra. 
Esperanza Marlene Zapata 

Carnaqué 
Gerencia y gestión Pública 

Directora ejecutiva de la Autoridad Nacional 

de Servicio Civil - SERVIR 

2 Dr. Gilber Chura Quispe Metodólogo y docente UPT7UNJBG 

3 Mgr. Armando Alfredo Blas Zelada Gestión Pública 

Consultor Sectorista del Sistema Integrado de 

Gestión Administrativa (SIGA) y del Módulo 

de Presupuesto por Resultados (PpR) - MEF 

4 Mgr. Evelyn Priscila Fajardo Espinoza 

Gestión Pública y especialista 

en contrataciones, públicas 

proyectos de inversión 

UNJBG 

5 Mgr. Diego Jesús Mamani Quispe  Metodólogo /Administrador USMP- Filial Sur 

6 Mgr. Sugey Milagros Calderón Carazas Gestora educativa Esperanza Martínez / UPT 
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Juez experto 1 
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Juez experto 2 
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Juez experto 3 
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Juez experto 4 

 

 

 



139 

 

 

 

  

 

Condor Anaya (2022) contextualizado por Bianca Laura  
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Juez experto 5 
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Juez experto 6 
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Anexo 4. Oficio de la UGEL TACNA 
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Anexo 5. Compendio estadístico 2023 (docentes por UGEL) 

Anexo 6. Directorio de personal directivo (Unidad estadística – UGEL TACNA) 
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