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Resumen

El objetivo del estudio fue analizar la influencia de la calidad administrativa en la
satisfaccion de los docentes de instituciones educativas del sur del Peru. La investigacion
fue basica, de nivel explicativo, disefio no experimental y corte transversal. La muestra
estuvo conformada por 270 docentes de Educacion Basica Regular, a quienes se
aplicaron cuestionarios validados por juicio de expertos y con adecuada confiabilidad.
El analisis se realiz6 mediante regresion logistica ordinal. Los resultados evidenciaron
una influencia estadisticamente significativa de la calidad del servicio administrativo
sobre la satisfaccion docente; asimismo, las dimensiones de fiabilidad, capacidad de
respuesta y empatia mostraron influencia en los niveles de satisfaccion. Se concluye
que el fortalecimiento de la gestién administrativa, basado en la consistencia del
servicio, la oportunidad en la atencién y el trato empatico, influye significativamente en
la satisfaccion docente en el ambito educativo publico.
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Administrative quality and teacher satisfaction in
public educational institutions

Abstract

The objective of the study was to analyze the influence of administrative quality on
teacher satisfaction in educational institutions in southern Peru. The research was basic,
explanatory in nature, with a non-experimental, cross-sectional design. The sample
consisted of 270 Regular Basic Education teachers, to whom questionnaires validated
through expert judgment and with adequate reliability were applied. The analysis was
conducted using ordinal logistic regression. The results showed a statistically significant
influence of administrative service quality on teacher satisfaction; likewise, the dimensions
of reliability, responsiveness, and empathy demonstrated an influence on satisfaction
levels. It is concluded that strengthening administrative management, based on service
consistency, timeliness of attention, and empathetic treatment, significantly influences
teacher satisfaction in the public educational context.

Keywords: Quality; satisfaction; administrative; teaching; educational management.

1. Introduccion servicios (Nevado, 2003; Izquierdo,

La gestion publica se enfrenta
hoy al desafio de responder con mayor
eficiencia, oportunidad y orientacién
al usuario, en un contexto en el que
los procedimientos administrativos no
siempre avanzan al mismo ritmo que
las demandas ciudadanas. En este
escenario, la calidad administrativa
deja de entenderse como una funcién
meramente operativa y adquiere un
caracter estratégico dentro de la gestion
institucional, en la medida en que se
vincula tanto con la generacién de
valor publico como con la satisfaccion
de quienes interacttan con las
entidades. Este énfasis responde a
las transformaciones de los entornos
organizacionales, a los procesos
de modernizacién del Estado y a la
incorporacidon progresiva de practicas
orientadas a la mejora continua de los

2021).

La calidad administrativa en los
sistemas educativos y en las entidades
de gestion intermedia enfrenta barreras
estructurales y organizativas que inciden
directamente en la experiencia de
los docentes como usuarios internos.
Diversos estudios describen dificultades
asociadas a modelos burocraticos
y centralizados, problemas de
comunicacion institucional y debilidades
en el liderazgo, asi como brechas
persistentes entre las expectativas del
personal y el servicio que finalmente
reciben (Ntalossis & Zarotis, 2019; Syam
& Mashuri, 2021). Estas limitaciones
no solo afectan la eficiencia de los
procesos administrativos, sino que
también condicionan la forma en que los
docentes valoran el funcionamiento de
las instituciones en las que trabajan.

Junto a estos factores, se han
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identificado preocupaciones recurrentes
vinculadas con los incentivos laborales
y con las condiciones administrativas
de soporte, las cuales influyen de
manera directa en la satisfaccion
docente (Abdurrohman et al., 2020;
Toropova et al.,, 2020). En algunos
contextos, la presencia de practicas
irregulares 'y faltas administrativas
debilita la transparencia institucional
y reduce la eficiencia en el uso de los
recursos disponibles (Hallak & Poisson,
2007). A ello se suma la sobrecarga de
trdmites y la escasa disponibilidad de
personal capacitado, situaciones que
terminan restando tiempo efectivo a la
ensefanza y trasladando a los docentes
tareas que exceden su funcién principal
(Subrahmanian, 2008). En este sentido,
la supervision académica, la gestion
institucional y las condiciones laborales
se relacionan con la satisfaccion y el
desempefio docente (Hasibuan, 2019;
Noviyani et al, 2022; Sun, 2022),
caracterizandose como dimensiones
para comprender su experiencia en el
ambito educativo

En el Perd, la calidad administrativa
en las entidades publicas sigue siendo
un reto persistente, asociado a procesos
burocraticos, a una atencion con escasa
orientacion al usuario y a una pérdida
gradual de confianza en la provision de
los servicios estatales. Frente a este
escenario, se han impulsado reformas
orientadas a fortalecer la eficiencia y
la efectividad del servicio civil, con el
propoésito de mejorar la atencién tanto
a la ciudadania como a los usuarios
internos (Cepeda & Cifuentes, 2019).
Sin embargo, la experiencia cotidiana
continta reflejando percepciones
medias o bajas sobre la calidad del
servicio, vinculadas a limitaciones en
la disposicidon del personal, la claridad
de la informacién y la oportunidad en la

atencién (Monsefu, 2021).

En el sector educativo, estas
limitaciones se traducen en efectos
concretos sobre el trabajo docente. La
acumulacién de tareas administrativas y
burocraticas reduce el tiempo destinado a
la ensefianza y condiciona la experiencia
laboral del magisterio. Del mismo modo,
cuando el apoyo por parte de la direccién
resulta insuficiente, por ejemplo, ante una
escucha limitada o una escasa ayuda
para resolver necesidades vinculadas
al trabajo, tienden a deteriorarse la
satisfacciéon laboral y el bienestar, con
consecuencias que pueden reflejarse en
el clima institucional (Ortan et al., 2021,
Ramos et al., 2020).

La relacion entre calidad
administrativa y satisfaccion se sustenta
en una linea amplia de investigaciones
que han utilizado distintos enfoques para
comprender como los usuarios evaltan
los servicios que reciben. En este marco,
el modelo SERVQUAL ha sido empleado
de manera recurrente para examinar
dimensiones como la fiabilidad, la
capacidad de respuesta y la empatia
en diversos sectores (Parasuraman
et al., 1988). En los servicios publicos,
los estudios coinciden en que los
factores que explican la satisfaccion
no se comportan de manera uniforme,
sino que dependen del tipo de usuario
y del rol que este ocupa dentro de la
organizacion (Rhee & Rha, 2009).

En el ambito educativo,
especialmente en educacion superior, la
aplicacion del SERVQUAL ha permitido
identificar brechas entre expectativas y
percepcion del servicio administrativo,
aportando insumos para orientar ajustes
en la gestion (Manarbek & Kondybayeva,
2022). De forma similar, en programas
vinculados a la practica y la investigacion
docente se ha analizado la satisfaccion
con el soporte administrativo,
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identificandose aspectos que requieren
fortalecimiento institucional (Wu et al.,
2023). Este enfoque también se ha
aplicado en sectores como la salud y los
servicios financieros, donde se observa
una relacion consistente entre calidad
percibida y satisfaccion del usuario, asi
como en entidades publicas, donde el
trato, la oportunidad en la atencién y la
disponibilidad de recursos influyen en
la valoracion del servicio (Farias et al.,
2019; Tenesaca & Rodriguez, 2022;
Reyes & Veliz, 2021).

A pesar de la evidencia existente,
no se identifican estudios en el contexto
de unidades de gestion educativa
local que modelen probabilidades
acumuladas de satisfaccion docente
a partir de dimensiones operativas del
servicio administrativo, donde el docente
actua como usuario interno y depende
de tramites recurrentes para sostener
su labor pedagdgica. En particular,
en el contexto peruano, los estudios
disponibles tienden a concentrarse en
descripciones de percepcion del servicio
0 en asociaciones bivariadas, mientras
que es menos frecuente encontrar
analisis que estimen el peso relativo de
dimensiones especificas del servicio (p.
ej., fiabilidad, capacidad de respuesta,
empatia) y que cuantifiquen su influencia
sobre la probabilidad de ubicarse en
categorias superiores de satisfaccion
(Condor, 2022; Romero et al., 2024;
Calizaya et al., 2024). Esta limitacion
dificulta pasar de diagndsticos generales
a decisiones de mejora con criterios de
priorizacion institucional.

En atencion a lo expuesto, el
objetivo general del presente estudio
fue analizar la influencia de la calidad
administrativa en la satisfaccion de los
docentes de instituciones educativas del
sur del Pera.

2. Calidad administrativa
y satisfaccion docente:
Aspectos tedricos

La calidad administrativa se
entiende como un constructo ligado a
la percepcion que tiene el usuario sobre
el servicio que recibe, en funcién de la
capacidaddelainstitucion pararesponder
a sus necesidades y expectativas. Desde
esta perspectiva, el usuario se convierte
en el punto de referencia para valorar
la calidad del servicio administrativo, ya
que su experiencia permite contrastar
lo que espera con lo que efectivamente
percibe durante la atencion. Cuando
el desempefo del servicio se situa por
debajo de esas expectativas, la atencion
suele evaluarse como insuficiente; en
cambio, cuando las iguala o supera,
se configura una valoracion favorable,
lo que ofrece criterios empiricos para
analizar la calidad de la atencién e
identificar posibles brechas de mejora
(Georgopoulos et al., 2025; Kesharwani
et al., 2021).

Desde esta aproximacion, la
calidad administrativa se conceptualiza
como la distancia entre lo esperado
y lo percibido por el usuario. Esta
brecha no se limita al resultado final
del servicio, sino que también refleja
posibles desajustes en distintas etapas
del proceso, como la identificacion
de las necesidades del usuario, la
definicion de esténdares, la ejecucién
del servicio y la coherencia entre lo
que se promete y lo que finalmente
se entrega. Por ello, la evaluaciéon del
servicio incorpora tanto requerimientos
explicitos como expectativas implicitas y
criterios institucionales, que en conjunto
configuran el juicio del usuario sobre la
calidad administrativa recibida (Siyum,
2024; Zhao, 2025).

4 « Esta obra esta bajo una licencia de Creative Commons Atribucién-Compartirlgual 4.0 Internacional (CC BY-SA 4.0)
https://creativecommons.org/licenses/by-sa/4.0/deed.es  https://www.produccioncientificaluz.org/index.php/rvg

Twitter: @rvgluz


http://creativecommons.org/licenses/by-nc-sa/3.0/deed.es_ES
https://www.produccioncientificaluz.org/index.php/rvg

e31e1534

Revista Venezolana de Gerencia, Afio 31 No. Especial 15. enero-junio, 2026

La evaluacion de la calidad
administrativa se apoya en el modelo
SERVQUAL; sin embargo, en el presente
estudio se consideran tres dimensiones:
fiabilidad, capacidad de respuesta y
empatia. Esta seleccion responde a su
pertinencia en servicios administrativos
educativos, donde la interaccién directa,
la oportunidad en la atencién y el
cumplimiento del servicio constituyen
aspectos centrales en la experiencia del
usuario interno. En este sentido, aunque
el modelo original incluye también las
dimensiones de elementos tangibles
y seguridad, estas presentan menor
peso explicativo cuando la evaluacion
se centra en la interaccién funcional
del servicio (Parasuraman et al., 1988;
Parasuraman et al., 1985; Zeithaml &
Parasuraman, 2004; Matsumoto, 2014).

Desde la perspectiva de la gestién
publica, la teoria del valor publico
plantea que la accién del Estado debe
orientarse a la generacién de bienestar
social. Esto no se limita a la formulacion
de politicas, sino que exige asegurar
legitimidad institucional y capacidades
operativas que permitan  ofrecer
servicios efectivos. Bajo esta légica, los
servicios administrativos cumplen una
funcidn central, pues a través de ellos las
entidades publicas concretan resultados,
mantienen la confianza de los usuarios
y atienden necesidades institucionales,
una dinamica claramente observable en
el ambito educativo (Moore, 1995).

La satisfaccion docente se
entiende como una valoracion construida
a partir de la experiencia que el usuario
tiene al interactuar con los servicios y
procesos institucionales, en funcion de
la comparacion entre lo que espera y
lo que finalmente percibe. Desde esta
perspectiva, la satisfaccion se presenta
cuando el servicio responde a los
requerimientos del usuario o los supera,

y se consolida progresivamente a través
de experiencias favorables mantenidas
en el tiempo (Kotler et al., 2012; Zeithaml
et al., 2012).

Esta valoracion no se construye
de manera aislada, sino que se ve
influida por factores psicolégicos y
por las condiciones del entorno en el
que se desarrolla la labor docente.
Cuando el contexto institucional
favorece necesidades de competencia,
autonomia y vinculo con otros, tienden
a fortalecerse la motivacion y el
bienestar; por el contrario, presiones
organizacionales, sobrecarga de tareas
o restricciones en el ejercicio profesional
pueden reducir la satisfaccion y debilitar
la motivacién intrinseca (Pelletier et al.,
2002; Taylor et al., 2008).

A partir de esta comprension,
la satisfaccién docente se organiza
en dimensiones relacionadas con la
experiencia del wusuario durante la
atencion administrativa:  satisfaccion
con los procesos operativos, con la
solucién de controversias y con el
servicio, particularmente en lo referido
al tiempo de espera. En la dimension de
procesos operativos se examina cémo
se desarrolla la atencion en aspectos
como la eficiencia, la transparencia,
la claridad del tramite y la calidad del
servicio durante la interaccion con la
entidad (Condor, 2022).

El desempefio del personal
administrativo  incide de  manera
directa en la experiencia del usuario,
en la medida en que su capacidad de
respuesta, actitud de servicio e iniciativa
influyen en la fluidez de los procesos
y en la valoracion global del servicio.
En la administracion académica, la
calidad del servicio y el rendimiento del
personal se relacionan estrechamente
con la satisfaccion del usuario, mientras
que las demoras y la baja capacidad
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de respuesta suelen concentrarse en
los grupos con mayores niveles de
insatisfaccion, lo que permite identificar
aspectos concretos que requieren
ajustes en la atencion (Mustafa et al.,
2022; Condor, 2022; Wardhani & Gata,
2025).

En la dimensién de solucion de
controversias se considera la capacidad
de la institucién para atender y resolver
conflictos con rapidez, profesionalismo
y escucha activa, elementos que
influyen en la satisfaccion del usuario
en contextos de atencién administrativa
(Parasuraman et al., 1985; Zeithaml
et al.,, 2009). La satisfaccion con el
servicio, en cambio, se relaciona con
la experiencia global de atencién, en la
que el tiempo de espera se convierte
en un factor decisivo para la percepcion
de eficiencia y de la calidad del servicio
recibido (Zeithaml et al., 2012).

El vinculo entre calidad
administrativa y satisfaccion docente
se entiende a partir de cdmo el usuario
evalla su experiencia de atencion. Desde
la teoria de la expectativa—confirmacion,
la satisfaccién se construye al comparar
lo esperado con el desempenio percibido,
l6gica que coincide con el enfoque
de brechas del SERVQUAL, basado
en el contraste entre expectativas y
percepciones durante el servicio (Oliver,
2014; Parasuraman et al., 1988; Zeithaml
& Parasuraman, 2004). En el contexto
institucional, mejoras en la fiabilidad, la
capacidad de respuesta y la empatia
tienden a reflejarse en una valoracion
mas favorable del servicio y en mayores
niveles de satisfaccion docente.

La evidencia internacional
coincide en que la calidad del servicio
administrativo se relaciona con la
satisfaccion en instituciones publicas
y educativas, aunque su impacto varia
segun el tipo de usuario y el contexto.

Estudios en distintos paises muestran
que las brechas entre expectativas y
servicio percibido, asi como la calidad
del soporte administrativo, influyen
de manera directa en la satisfaccion,
especialmente en ambitos educativos
donde el apoyo institucional cumple
un rol relevante (Rhee & Rha, 2009;
Manarbek & Kondybayeva, 2022; Wu et
al., 2023).

A partir de estos planteamientos,
el estudio considera la calidad
administrativa, expresada en fiabilidad,
capacidad de respuesta y empatia, como
un factor explicativo de la satisfaccion
docente, la cual se manifiesta en los
procesos operativos, la solucion de
controversias y la satisfaccion con el
servicio, particularmente en relacion con
el tiempo de espera. Esta relacion se
entiende desde la evaluacion que realiza
el usuario del desempefio percibido en
contraste con sus expectativas previas
(Oliver, 2014; Parasuraman et al., 1985).

3. Enfoque metodolégico del
estudio

La investigacion fue de tipo
basico y se orientd a la generacion
de conocimiento, con la finalidad de
aportar evidencia que sirva de base
para estudios posteriores. Se desarrollo
bajo un enfoque cuantitativo y en
un nivel explicativo, en la medida en
que buscd analizar relaciones entre
variables a partir de un sustento tedrico
y contrastacion empirica. El disefio fue
no experimental, de corte transversal,
debido a que no se manipuld ninguna
variable y las mediciones se realizaron
en un solo momento, lo que permitié
examinar la influencia de la calidad del
servicio administrativo (O,) sobre la
satisfaccion docente (O,).

La unidad de analisis estuvo

6 « Esta obra esta bajo una licencia de Creative Commons Atribucién-Compartirlgual 4.0 Internacional (CC BY-SA 4.0)
https://creativecommons.org/licenses/by-sa/4.0/deed.es  https://www.produccioncientificaluz.org/index.php/rvg

Twitter: @rvgluz


http://creativecommons.org/licenses/by-nc-sa/3.0/deed.es_ES
https://www.produccioncientificaluz.org/index.php/rvg

e31e1534

Revista Venezolana de Gerencia, Afio 31 No. Especial 15. enero-junio, 2026

conformada por docentes de Educacién
Basica Regular (EBR) de gestion publica
de una unidad gestora educativa del sur
del Peru (Tacna). La poblacion fue de
2725 docentes que cumplian criterios de
inclusion (contrato vigente, disponibilidad
y pertenencia a los niveles de primaria
o secundaria). La muestra incluy6 270
docentes, superando el tamafio minimo
referencial para asegurar suficiencia
estadistica. Se utiliz6 un muestreo
no probabilistico por conveniencia,
considerando la  disponibilidad vy
aceptacion voluntaria. En consecuencia,
los resultados tienen alcance explicativo
para el grupo estudiado y presentan
limitaciones para su generalizacion
estadistica.

La recoleccion de datos se
realiz6 mediante encuesta, utilizando
dos cuestionarios aplicados de forma
individual, en modalidad presencial y
virtual, con un tiempo aproximado de
respuesta de diez minutos. La calidad
del servicio administrativo se evalu6 con
un cuestionario de 15 items, organizado
en las dimensiones de fiabilidad,
capacidad de respuesta y empatia,
adaptado de Condor (2022) y medido
con una escala Likert ordinal de cinco
opciones. La satisfaccion docente se
midi6 mediante un cuestionario de 14
items, estructurado en las dimensiones
de procesos operativos, solucion de
controversias y satisfaccion con el
servicio, empleando la misma escala.

La validez y la confiabilidad de
los instrumentos se establecieron
mediante juicio de expertos y analisis
de consistencia interna.  Ambos
cuestionarios fueron evaluados por
seis especialistas; para la validez
de contenido por items se considero
la valoracion de cinco jueces. La
confiabilidad mostrd niveles excelentes,
con coeficientes a de Cronbach de 0,975

para la calidad del servicio administrativo
y 0,973 para la satisfaccion docente, y
valores superiores a 0,90 en todas sus
dimensiones. La validez de contenido se
respaldé mediante el V de Aiken (5,031
y 4,876) y el coeficiente de validez
de contenido total (CVCtc= 1,04301 y
1,00772), segun los criterios de Penfield
y Giacobbi (2004).

En cuanto al procedimiento, se
gestion6 la autorizacion institucional
correspondiente mediante el
OFICIO MULTIPLE N.° 606-2023.
Posteriormente, se utilizé el registro de
directivos para la identificacion de las
instituciones educativas y se coordinaron
reuniones destinadas a la aplicacién de
los instrumentos. El procesamiento y
analisis de los datos se realizaron con
los programas Excel, SPSS version 26
y R. El andlisis inferencial se realizd
mediante regresion logistica ordinal,
utilizada para estimar la influencia de la
calidad administrativa sobre los niveles
de satisfaccion docente.

4. Influencia de la calidad
administrativa en la
satisfaccion docente

En esta seccion se presentan
los resultados del estudio, derivados
del andlisis de los datos recolectados
mediante la aplicacion de los
instrumentos  correspondientes. Los
hallazgos se organizan de manera
progresiva, incorporando analisis
descriptivos e inferenciales orientados
a examinar la influencia de la calidad
administrativa y sus dimensiones en
la satisfaccion docente, con el fin de
aportar una lectura estructurada de la
evidencia empirica obtenida.

De acuerdo con la Tabla 1, se
estimé un modelo de regresion logistica
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ordinal que resultd significativo (x* =
88,786; p < 0,05), el cual presentd
una capacidad explicativa del 68,1%
de la variabilidad en los niveles de
satisfaccion docente (R? de Nagelkerke
= 0,681). Asimismo, el Odds Ratio

(OR = 1,300) indica que, por cada
punto adicional de mejora en la calidad
administrativa, aumentan en 1,30 veces
las probabilidades acumuladas de que
los docentes se ubiquen en categorias
mas altas de satisfaccion.

Tabla 1
Efecto de la calidad administrativa en la satisfaccion docente

Contraste de hipétesis

Parametro B Xz . OR
Wald gl Sig.
Umbral [Niv_SD=1] 9,366 65,851 1 0,000 11682,94
[Niv_SD=2] 15,894 93,423 1 0,000 79919544
Calidad administrativa 0,262 88,786 1 0,000 1,300

Nota. Variable dependiente: nivel de satisfaccion docente. RLO = regresion logistica ordinal; OR =

Exp(B); IC95% = intervalo de confianza al 95%.

Este efecto, aunque significativo,
debe interpretarse con cautela: un
OR>1 en un modelo ordinal indica
un desplazamiento hacia categorias
superiores de satisfaccion conforme
mejora la calidad administrativa, pero
no implica causalidad al tratarse de
un disefio no experimental. Asimismo,
el tamafo del efecto sugiere que la
calidad administrativa actia como un
factor institucional relevante, vinculado
con condiciones de trabajo y soporte
organizacional. En consecuencia, mas
que asumir una relacion lineal resulta
pertinente identificar qué componentes
de la gestion explican este aumento y
en qué condiciones (p. €j., reglas claras,
tiempos de respuesta y trato al docente).

En consonancia con lo observado,
estudios recientes en poblaciéon docente
sefialan que la satisfaccion con los
recursos y el soporte institucional se
asocia positivamente con indicadores de
bienestar y actia como un mecanismo
a través del cual distintas condiciones
organizacionales, como las practicas

de liderazgo, influyen en la valoracién
global del trabajo docente. En esta
linea, fortalecer la gestion y el soporte
administrativo resulta relevante
para sostener mayores niveles de
satisfaccion, considerando ademas
que las prioridades de calidad pueden
variar segun el tipo de usuario y su rol
dentro de la organizacion (Skapinaki &
Salamoura, 2020; Quinteros-Durand et
al., 2023; Rhee & Rha, 2009).

Al contrastar estos resultados con
evidencia latinoamericana, se observa
consistencia con estudios que situan la
gestién institucional como determinante
del bienestar laboral docente. En Perd,
Nariez-Silva et al. (2023) reportan una
alta asociacion entre la gestion docente
(seleccion, evaluacion, capacitacion,
reconocimiento y desarrollo académico)y
la satisfaccion laboral, lo que sugiere que
se valoran sistemas organizacionales
previsibles y orientados al soporte
profesional. Asimismo, un analisis
comparado en Brasil, Chile y México
(Madero, 2019), basado en TALIS 2013,
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evidencia que la colaboracién docente y
una cultura de participacion escolar se
asocian con menor insatisfaccion.

A diferencia de  enfoques
centrados Unicamente en recursos
o clima institucional, estos hallazgos
permiten identificar palancas especificas
del servicio administrativo (fiabilidad,
capacidad de respuesta, empatia) como
palancas de intervenciéon directa para
fortalecer la experiencia laboral docente.

EnlaTabla2,elmodeloderegresion

logistica ordinal resultd significativo
(x* = 92,167; p < 0,05) y evidencio6 una
influencia estadisticamente significativa
de la fiabilidad sobre la satisfaccion
docente (R? de Nagelkerke = 0,610).
Ademas, el Odds Ratio (OR = 1,915)
indica que, por cada incremento en la
fiabilidad del servicio administrativo,
aumentan en 1,915 veces las
probabilidades acumuladas de que los
docentes se ubiquen en categorias mas
altas de satisfaccion.

Tabla 2
Efecto de la fiabilidad en la satisfaccion docente
Pardmetro B Error estandar Contraste de hipc’)tesisl OR
Wald Sig.
Umbral [Niv_SD=1] 7,762 ,9760 63,241 0,000  2349,384
[Niv_SD=2] 13,501 1,3593 98,644 0,000 730048,129
Fiabilidad 0,650 0,0677 92,167 0,000 1,915

Nota. Variable dependiente: nivel de satisfaccion docente. RLO = regresién logistica ordinal; OR =
Exp(B); IC95% = intervalo de confianza al 95%.

Estos resultados coinciden con
estudios que reportan una asociacion
directa entre fiabilidad y satisfaccion
(Reyes & Veliz, 2021). Asimismo, se
alineanconlosplanteamientosdelmodelo
SERVQUAL (Parasuraman et al., 1988),
segun los cuales la fiabilidad sostiene la
confianza en el servicio y contribuye a
una valoracién mas favorable por parte
del usuario, reforzando la necesidad
de alinear las expectativas del usuario
con la prestacion efectiva del servicio
(Manarbek & Kondybayeva, 2022).

En estudios de Latinoamérica,
este resultado se alinea con evidencias
gue resaltan que la satisfaccion docente
se fortalece cuando existen practicas
institucionales consistentes y orientadas
al soporte profesional (Nafiez-Silva et al.,
2023). Asimismo, la literatura regional

sugiere que la satisfaccion/insatisfaccion
no depende solo del individuo, sino
del tipo de organizaciéon escolar;
particularmente, culturas de participacion
y colaboracion se relacionan con menor
insatisfaccion (Madero, 2019), lo que
refuerza que la fiabilidad administrativa
contribuye a generar confianza y
estabilidad organizacional.

EnlaTabla3, el modeloderegresion
logistica ordinal resulto significativo (x* =
86,40; p<0,05)y presentd una capacidad
explicativa del 67,4% de la variabilidad
en los niveles de satisfaccion docente
(R? de Nagelkerke = 0,674). Asimismo,
el Odds Ratio (OR = 2,125) indica que
mejoras en la capacidad de respuesta
del servicio administrativo favorecen el
desplazamiento hacia niveles mas altos
de satisfaccion docente.
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Tabla 3
Efecto de la capacidad de respuesta en la satisfaccion docente

Contraste de hipdtesis

Parametro B Error estandar = OR
Wald Sig.
Umbral [Niv_SD=1] 8,713 61,902 61,902 0,000 6083,58
[Niv_SD=2] 15,159 90,53 90,53 0,000 3831764,16
Capacidad de respuesta 0,650 0,754 86,40 0,000 2,125

Nota. Variable dependiente: nivel de satisfaccién docente. RLO = regresion logistica
ordinal; OR = Exp(B); IC95% = intervalo de confianza al 95%.

Estos resultados se articulan
con evidencias que identifican la
capacidad de respuesta como un
componente decisivo en la satisfaccion
de los usuarios, en la medida en que la
prontitud y la disposicién para atender
requerimientos influyen directamente
en la valoracion del servicio recibido
(Alvan & Coaquira, 2021). De manera
coherente, los planteamientos del modelo
SERVQUAL subrayan que la rapidez en
la atencion y la voluntad del personal
para brindar apoyo oportuno constituyen
elementos centrales en la percepcion
de calidad del servicio, especialmente
en contextos institucionales donde
los usuarios dependen de respuestas
administrativas para el desarrollo de su
labor (Parasuraman et al., 1988).

Este hallazgo puede interpretarse
como un indicador de soporte
organizacional efectivo: cuando
la  administracion  responde con
oportunidad, el trabajo docente se
percibe menos obstaculizado por
tramites y demoras. En consonancia, en

Peru se ha documentado que practicas
de gestion y mejora institucional se
asocian con mayor satisfaccion laboral
docente (Nafiez-Silva et al., 2023).
A nivel regional, la participacion y la
colaboracion en la escuela se vinculan
con menor insatisfaccion (Madero,
2019), lo que sugiere que la capacidad de
respuesta también expresa una escuela
mas abierta a la voz y necesidades del
docente.

En la Tabla 4, el modelo de
regresion logistica ordinal resultd
significativo (x* = 97,448; p < 0,05) y
mostré que la empatia presenta una
capacidad explicativa del 59,9% sobre
los niveles de satisfaccion docente (R?
de Nagelkerke = 0,599). El valor del
Odds Ratio (OR = 1,765) indica que, por
cada unidad de incremento en la empatia
percibida, aumentan en 1,77 veces las
probabilidades acumuladas de que los
docentes se situen en categorias mas
altas de satisfaccion, en comparacién
con categorias inferiores

Tabla 4
Efecto de la empatia en la satisfaccion docente

Contraste de hipdtesis

Parametro B Error estandar = OR
Wald Sig.
Umbral [Niv_SD=1] 6,046 ,7886 58,780 0,000 422,375
[Niv_SD=2] 11,600 1,1298 105,419 0,000 109125,832
Empatia 0,568 0,0575 97,448 0,000 1,765

Nota. Variable dependiente: nivel de satisfaccion docente. RLO = regresion logistica ordinal; OR =

Exp(B); IC95% = intervalo de confianza al 95%.
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Este resultado es consistente con
investigaciones realizadas en contextos
de unidades gestoras educativas
peruanas, donde se ha observado que
la empatia en la atencién administrativa
se asocia de manera directa con
mayores niveles de satisfaccion docente
(Condor, 2022). Asimismo, la evidencia
internacional sefiala que la satisfaccion
tiende a incrementarse cuando el
soporte administrativo es percibido como
cercano, comprensible y alineado con
las necesidades concretas del usuario,
especialmente en entornos educativos
donde la interaccion administrativa forma
parte de la experiencia laboral cotidiana
(Wu et al., 2023).

La empatia administrativa no solo
opera como trato cordial, sino como
un componente que reduce fricciones
institucionales y mejora la experiencia
laboral cotidiana. De forma coherente,
la evidencia comparada regional
indica que escuelas con culturas
participativas y colaborativas reportan
menor insatisfaccion profesional
(Madero, 2019), por lo que la empatia
puede entenderse como un mecanismo
relacional que sostiene dicha cultura.

En América Latina, estudios
como los de Madero (2019), Condor
(2022), Nafiez-Silva et al. (2023) y Wu
et al. (2023) han reportado asociaciones
entre gestion institucional y satisfaccion
docente, principalmente mediante
analisis correlacionales o comparaciones
multinacionales centradas en variables
organizacionales amplias.

El uso de regresion logistica
ordinal permite estimar probabilidades
acumuladas de desplazamiento hacia
niveles superiores de satisfaccion,
aportando una media cuantificable del
efecto de la calidad administrativa y de
sus dimensiones especificas, mas alla
de asociaciones correlacionales.

Finalmente, el analisis prioriza
dimensiones operativas del servicio
administrativo —fiabilidad, capacidad
de respuesta y empatia— frente a
categorias macroorganizacionales
como clima institucional o colaboracién
docente, lo que permite identificar
palancas de intervencién directamente
gestionables. En este sentido, se ofrece
evidencia empirica util para la toma de
decisiones en gestién educativa y para
comprender el vinculo entre calidad
administrativa y bienestar docente en
contextos latinoamericanos.

5. Conclusiones

Los resultados permiten sostener
que la satisfaccion docente, en el
contexto de una unidad gestora educativa
peruana, no se explica Unicamente por
el cumplimiento administrativo de los
tramites, sino por la calidad institucional
de la experiencia de atencion. En este
sentido, la calidad administrativa actua
como un mecanismo de confianza
organizacional: cuando el servicio es
percibido como predecible, oportuno
y orientado al usuario, la institucion se
vuelve un facilitador del trabajo docente;
cuando no lo es, el servicio tiende a
ser interpretado como friccién, lo que
deteriora la percepcién de soporte y la
legitimidad cotidiana de la gestion.

A nivel analitico, las dimensiones
del servicio administrativo operan
como un sistema interdependiente: la
satisfaccion no depende de un atributo
aislado, sino de la coherencia entre
reglas claras, respuesta efectiva y trato
respetuoso. Esta légica sistémica ayuda
a explicar por qué mejoras parciales
suelen tener retornos limitados si
persisten incoherencias en la experiencia
del usuario (por ejemplo, procedimientos
claros con respuestas tardias, o rapidez
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sin claridad comunicativa).

Desde la gestion publica educativa,
los hallazgos reubican el servicio
administrativo como un componente
de gobernanza escolar local: su
calidad influye en el clima institucional
porque organiza la relaciéon cotidiana
entre docentes y administracion,
y condiciona la disponibilidad de
tiempo, energia y disposicion para
el trabajo pedagdgico. Por ello, las
mejoras mas consistentes deberian
orientarse menos a intervenciones
puntuales y mas a una cultura de
servicio basada en estandarizacion,
transparencia, trazabilidad de solicitudes
y retroalimentaciéon continua, con el fin
de reducir la distancia entre expectativas
docentes y desempenio real.

La calidad administrativa se
operacionaliza mediante dimensiones
tipo SERVQUAL y su asociacién con la
satisfaccion docente se estima mediante
regresion logistica ordinal, lo que permite
priorizar intervenciones en servicios de
soporte dentro de la gestion educativa
local. Asimismo, el andlisis evidencia
que el bienestar docente se vincula
con condiciones organizacionales y de
participacion, mas que con variables
exclusivamente individuales, reforzando
la necesidad de politicas orientadas a
mejorar la organizacion del trabajo y la
experiencia institucional.

El fortalecimiento del servicio
administrativo en una unidad gestora
educativa del sur del Pert va mas alla
de un aspecto operativo y se presenta
como una condicién necesaria para el
quehacer pedagoégico. En este sentido,
los hallazgos se relacionan con el
Objetivo de Desarrollo Sostenible
4 (educacion de calidad), ya que la
reduccion de fricciones administrativas
favorece mejores condiciones para
la ensefianza. Del mismo modo, se

vinculan con el Objetivo de Desarrollo
Sostenible 16 (instituciones sdlidas), al
mostrar que una atencién administrativa
mas eficiente, predecible y orientada
al usuario contribuye a mejorar la
legitimidad y el desempefio de la gestion
publica educativa.

No obstante, estas conclusiones
deben analizarse considerando que se
trabajé con un corte temporal Unico y con
una seleccion muestral condicionada
por la accesibilidad y disponibilidad de
los participantes, ademas de basarse
en percepciones autorreportadas. En
este marco, resulta pertinente ampliar el
analisis mediante disefios longitudinales,
contrastar los resultados en ofras
unidades gestoras educativas del pais
0 en contextos de gestidon privada, e
incorporar enfoques complementarios,
como entrevistas o analisis de
procesos, que permitan comprender
con mayor profundidad qué practicas
administrativas especificas favorecen la
satisfaccion docente y cuales generan
fricciones en la experiencia de atencion.
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