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PRESENTACION

El Instituto de Gobierno y de Gestién Publica de la Universidad de San Martin de Porres tiene el agrado
de presentar una nueva ediciéon de la revista Gobierno y Gestién Publica, correspondiente al Volumen XII,
Nuamero 2 del afio 2025. En esta ocasion, el Equipo Editorial ha seleccionado cinco articulos de investigacion
elaborados por profesionales académicos en el campo de la gestién publica.

Estos trabajos se alinean con el objetivo general de la revista: divulgar los resultados y avances de investigaciones
cientificas que contribuyan al conocimiento en torno a las lineas de investigacién priorizadas por el Instituto,
fortaleciendo asi la reflexion critica y la generaciéon de propuestas orientadas al desarrollo y mejora de la
gestion publica en el pais.

El estudio de Jael Gutiérrez examina cémo la alta informalidad laboral y los retiros masivos de fondos
previsionales afectan la sostenibilidad del sistema de pensiones en el Pera. Con datos de la ENAHO 2022, se
evidencia que més del 75% de los trabajadores no estan cubiertos por el sistema, lo que debilita su viabilidad
a largo plazo. El estudio concluye que la informalidad, la rigidez del sistema y la baja cultura previsional
son factores clave del problema. Propone como soluciones incentivar el ahorro con subsidios, flexibilizar la
afiliacién, unificar los sistemas previsionales y fortalecer la educacién financiera.

La investigacion presentada por Roberto Ulco evidencia que la calidad del servicio digital influye
significativamente en la satisfaccion de los usuarios de la plataforma de TVPerd. A través de un modelo de
regresion lineal, se identificé que factores como la calidad de la informacién, seguridad, interactividad y
sistema explican esta relacion. Los resultados, con una percepcién mayoritariamente regular, sugieren mejoras
como el uso de inteligencia artificial, optimizacién tecnolégica y mayor seguridad, con el fin de fortalecer la
experiencia del usuario y el valor puablico del servicio.

El trabajo de Martha Caller demuestra una relacion directa y fuerte entre la calidad del servicio administrativo
y la satisfaccion de los usuarios en el Instituto “Manuel Seoane Corrales”. A través del modelo Servqual,
se identific6 a la atencién del personal como la dimensién mejor valorada, mientras que las instalaciones y
materiales requieren mejoras. El estudio resalta la importancia de mantener y fortalecer la calidad del servicio
para garantizar una mayor satisfaccién estudiantil.

Jaime Abensur explica que las leyes declarativas aprobadas por el Congreso del Perti pueden tener una eficacia
legislativa real, especialmente cuando se articulan con acciones del Poder Ejecutivo. Su estudio cualitativo
analiz6 12 leyes aprobadas durante los afios 2016 a 2023, mostrando que, pese a su cardcter no vinculante, algunas
lograron impactos concretos, como obras de infraestructura. Identifica distintos tipos de leyes declarativas y
destaca que su efectividad depende de factores politicos, institucionales y sociales, estando en la posibilidad de
fortalecer el sistema legislativo si se encuentran alineadas con politicas puablicas y planes de desarrollo.

Finalmente, la investigacién de Leny Palma y Melissa Sanchez analiza las deficiencias en el cumplimiento
del mandato de reglamentacion de las leyes por parte del Poder Ejecutivo en el Pera entre los afios 2019 y
2023. El estudio evidencia un alto nivel de incumplimiento que afecta la eficacia normativa y los derechos
ciudadanos. Se identifican problemas de coordinacién institucional, ausencia de control politico y debilidades
en la gestién normativa. Como respuesta, se proponen medidas para fortalecer los procedimientos legislativos
y administrativos, asi como mecanismos de seguimiento y supervisién mas eficaces.

Mg. Saul Barrera Ayala
Editor en Jefe de la revista Gobierno y Gestion Pablica
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RESUMEN

El presente articulo tiene como objetivo central analizar de qué manera
influye la informalidad laboral que hoy en dia afecta a la poblacién,
teniendo en cuenta los datos brindados por la Encuesta Nacional de
Hogares - ENAHO, en 2022, alrededor del 75.7% de los trabajadores se
encontraban en la informalidad, lo que se tradujo en aproximadamente
13.4 millones de personas y los retiros masivos de fondos previsionales,
lo que compromete la sostenibilidad a largo plazo y pone en riesgo
la seguridad financiera de millones de peruanos en su vejez. Esta
investigacion examina cémo estos factores afectan la cobertura y la
viabilidad del sistema de pensiones, y propone posibles soluciones para
mitigar los efectos negativos de estas problematicas.

La presente investigacion es de enfoque mixto, ya que combina los
elementos cuantitativos y cualitativos, en el enfoque cuantitativo
utilizamos datos numéricos y estadisticos, con el fin de evidenciar
el impacto de la crisis del sistema de pensiones; mientras que, en el
enfoque cualitativo, analizamos la problemética desde una perspectiva
interpretativa, explorando las causas y proponiendo soluciones. Ademas,
es de tipo basico y de disefio no experimental. La informacién fue recogida
de las siguientes entidades publicas: Instituto Nacional de Estadistica
e Informatica - INEIL la Superintendencia de Banca, Seguros y AFP -
SBS. Se empleé como herramienta de recolecciéon de datos lo siguiente:
informes oficiales, fuentes hemerograficas, estudios académicos (tesis de
pre y posgrado), libros y normativa vigente.

Finalmente, Para mejorar la cobertura y sostenibilidad del sistema
previsional, se propone incentivar el ahorro previsional para trabajadores
informales con subsidios estatales y beneficios fiscales. Ademas, es clave
fortalecer la educacién financiera para evitar retiros prematuros de fondos
y establecer un sistema mixto con pensién minima garantizada y mayor
proteccion para adultos mayores sin ingresos suficientes.

Palabras claves: informalidad laboral, retiros masivos, fondo previsional,
pension.

ABSTRACT

The main objective of this article is to analyze the impact of labor informality,
which currently affects the population. Taking into account data provided by the
National Household Survey (ENAHO), in 2022, around 75.7% of workers were
in the informal sector, resulting in approximately 13.4 million people and massive
withdrawals from pension funds, this compromises long-term sustainability and
puts the financial security of millions of Peruvians at risk in their old age. This
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research examines how these factors affect the coverage and viability of the pension system and proposes possible solutions to
mitigate the negative effects of these problems.

This research uses a mixed approach, combining quantitative and qualitative elements. In the quantitative approach,
we use numerical and statistical data to demonstrate the impact of the crisis on the pension system. Meanwhile, in the
qualitative approach, we analyze the problem from an interpretive perspective, exploring the causes and proposing solutions.
Furthermore, it is basic and non-experimental in design. Information was collected from the following public entities:
the National Institute of Statistics and Informatics (INEI), the Superintendency of Banking, Insurance, and Pension
Funds (AFPs) (SBS). The following data collection tools were used: official reports, newspaper sources, academic studies
(undergraduate and graduate theses), books, and current regulations.

Finally, to improve the coverage and sustainability of the pension system, it is proposed to incentivize pension savings for
informal workers with state subsidies and tax benefits. Furthermore, it is key to strengthen financial education to avoid
premature withdrawals and establish a mixed system with a guaranteed minimum pension and greater protection for older
adults without sufficient income.

Keywords: labor informality, mass withdrawals, pension fund, pension.

INTRODUCCION

La crisis del sistema de pensiones en el Perd ha alcanzado una dimensién critica, afectando tanto a trabajadores
formales como informales, y generando una creciente presion fiscal sobre el Estado. En este contexto, dos
fenémenos clave han deteriorado la sostenibilidad del sistema previsional: la informalidad laboral y los retiros
extraordinarios de fondos del Sistema Privado de Pensiones (SPP), aprobados entre 2020 y 2024 como respuesta
a la pandemia de la COVID-19. Estas medidas, si bien permitieron a los afiliados aliviar urgencias econémicas
inmediatas, han comprometido seriamente la finalidad previsional de los aportes, dejando a millones de personas
sin recursos suficientes para acceder a una pension digna.

Esta situacién incrementa el riesgo de pobreza en la vejez y pone en entredicho la estabilidad social y econémica
futura del pais. Ante ello, se vuelve urgente analizar los efectos de estas decisiones sobre la sostenibilidad del
sistema y proponer reformas estructurales que promuevan un modelo previsional equitativo, eficiente y capaz de
adaptarse a los desafios del mercado laboral.

Entre los impactos maés relevantes, se evidencia que los retiros autorizados han vaciado numerosas cuentas
previsionales, con 2.3 millones de personas actualmente sin fondos y 5.1 millones con menos de una unidad
impositiva tributaria (UIT), segtin datos recientes. Por su parte, el sistema nacional gestionado por la ONP enfrenta
un déficit actuarial cercano a S/180 mil millones, afectado por la baja densidad de aportes y el envejecimiento
poblacional.

En este articulo se analizan las implicancias de los retiros extraordinarios del SPP y la informalidad laboral sobre
el sistema de pensiones peruano, delimitando el estudio entre los afios 2020 y 2024. Aunque se citan antecedentes
previos, como estudios realizados en 2016, estos se utilizan tnicamente para efectos de comparacién y
contextualizacién, sin modificar el marco temporal principal. Esta delimitacién es fundamental dada la magnitud
de los cambios estructurales en el sistema previsional en los tltimos afos, especialmente en lo relacionado con la
cobertura y la informalidad del empleo.

MARCO TEORICO

Antecedentes

Oliveri (2016) América Latina enfrenta un proceso de envejecimiento acelerado y una baja cobertura previsional
contributiva, lo que ha llevado a la expansion de programas de pensiones no contributivas. Un anélisis de
encuestas de hogares de 18 paises en 2012 muestra que la region contaba con aproximadamente 45 millones
de adultos mayores (8,2% de la poblacion), quienes en su mayoria residen en zonas urbanas, conviven con
familiares y tienen una alta participaciéon en el mercado laboral. Muchos trabajan jornadas prolongadas (35,7
horas semanales en promedio), principalmente en el sector informal o por cuenta propia, lo que evidencia el
papel clave de la familia y el empleo en su bienestar econémico. (p. 145).

El Estudio Nacional de Dependencia Econémica en Adultos Mayores en el Pert (2019), realizado por el Instituto
Nacional de Estadistica e Informatica (INEI), revela que el 39% de las personas mayores que no ahorraron esperan
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recibir apoyo de sus hijos o familiares para su sostenimiento en la vejez. Ademas, el 27% prevé seguir trabajando
para cubrir sus necesidades econémicas. Este estudio también resalta que la estructura de los hogares de adultos
mayores en Perd estd marcada por una fuerte presencia de hogares nucleares (43,5%) y extendidos (25,3%), lo
que indica que muchas personas mayores atin dependen de su entorno familiar. Sin embargo, un 23,6% vive solo
en hogares unipersonales, lo que sugiere que una parte significativa enfrenta la vejez sin el respaldo inmediato
de familiares. (p. 52).

Arenas de Mesa (2020), menciona que, ante el envejecimiento acelerado de la poblacién y la crisis econémica
generada por la pandemia de COVID-19, el estudio sugiere la necesidad de ampliar el espacio fiscal y reformar
los sistemas tributarios para sostener el gasto previsional. Asimismo, resalta la urgencia de implementar reformas
que promuevan la solidaridad y suficiencia en los sistemas de pensiones, priorizando la expansién de esquemas
no contributivos para reducir la pobreza en la poblacién mayor de 65 afios. El documento subraya que alcanzar
una cobertura del 40% con prestaciones equivalentes a la linea de pobreza requeriria un gasto adicional de
aproximadamente 0,65% del PIB regional en los proximos diez afios. Finalmente, enfatiza que, en el contexto
post-pandemia, la sostenibilidad de los sistemas de pensiones sera un pilar clave para las estrategias econémicas
y sociales destinadas a mejorar la equidad en la regién. (p. 51).

Bernal (2020), explica que el sistema previsional peruano se divide en dos componentes: contributivo y no
contributivo. El sistema contributivo comprende regimenes en los que los trabajadores realizan aportes para
acceder a una pension y se subdivide en el Sistema Publico de Pensiones y el Sistema Privado de Pensiones. En
el Sistema Puablico, la ONP administra el Sistema Nacional de Pensiones (D.L. N° 19990), mientras que el MEF
gestiona el régimen de la Cédula Viva (D.L. N° 20530). Ademads, la Caja de Pensiones Militar Policial maneja los
fondos para militares y policias bajo el D.L. N° 19846. Por otro lado, el Sistema Privado de Pensiones, creado en
1992 (D.L. N° 26897), estd administrado por las AFP. En cuanto al sistema no contributivo, este es gestionado por
el MIDIS desde 2011 y abarca programas como “Pensién 65”7, dirigido a adultos mayores en extrema pobreza que
no reciben otra pension. (p. 13).

En el Reporte de Estabilidad Financiera - Noviembre 2021, del Banco Central de Reserva del Pert se informa que los
retiros anticipados de los fondos previsionales en Pert, implementados durante la crisis sanitaria, han generado
un impacto inmediato en el consumo de los hogares, pero a largo plazo han debilitado la seguridad previsional,
reduciendo la cobertura del sistema y aumentando el riesgo de pobreza en la vejez. Ademas, han afectado el
sistema financiero al disminuir la liquidez de los fondos de pensiones, obligandolos a vender activos como bonos
del tesoro peruano, lo que incremento las tasas de interés y redujo la valoracién de los instrumentos de renta fija.
Un efecto adicional es que aproximadamente cinco millones de afiliados al Sistema Privado de Pensiones han
agotado sus ahorros en las Cuentas de Capitalizacion Individual, dejando a una gran parte de la poblacién sin
respaldo financiero para su jubilacién. En términos macroeconémicos, el monto de los retiros represento el 8,4%
del PBI del afio 2019, reflejando el fuerte impacto de estas medidas en la sostenibilidad del sistema previsional y
el mercado financiero peruano. (p. 65).

Salazar (2021), argumenta que las reformas a los sistemas de pensiones, que en muchos casos han buscado
modernizar y privatizar estos sistemas, han tenido efectos limitados en la inclusion social de los trabajadores
informales. A pesar de que muchas de estas reformas intentaron ampliar la cobertura, los trabajadores en la
informalidad, que no tienen acceso a los regimenes formales de pensién, han quedado excluidos o con cobertura
insuficiente, asimismo, para lograr una verdadera inclusién social y garantizar la proteccién a todos los
trabajadores, es necesario que las reformas a los sistemas de pensiones se orienten no solo hacia la sostenibilidad
financiera, sino también hacia modelos mas inclusivos que integren a los trabajadores informales mediante
estrategias como el sistema de pensiones no contributivas o mecanismos que permitan que los trabajadores de la
informalidad accedan a pensiones minimas. (p. 25).

El informe del Banco Interamericano de Desarrollo (2022), sobre el empleo informal en América Latina y el
Caribe destaca que la informalidad laboral en la regién sigue siendo un problema estructural con consecuencias
econdmicas y sociales significativas. En el caso de Pert, la informalidad laboral supera el 70%, lo que reduce la
base de cotizantes al sistema previsional y compromete su sostenibilidad financiera. (p. 19).

Segun el informe denominado La pandemia y el acceso anticipado a los fondos de pensiones del SPP, publicada por
la Superintendencia de Banca, Seguros y AFP (SBS) en 2023, indica que, entre 2020 y 2022 el gobierno peruano
autoriz6 seis programas de retiros extraordinarios de fondos previsionales para mitigar los efectos econémicos de
la pandemia del COVID-19, permitiendo a los afiliados acceder anticipadamente a sus ahorros para compensar
la caida de ingresos y el desempleo. No obstante, estas medidas transformaron el sistema de pensiones en un
mecanismo de seguro de desempleo y financiamiento de gastos corrientes, alejandolo de su propésito original de
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garantizar seguridad econémica en la vejez. En términos de proteccién social, Pert presenta niveles preocupantes
de desproteccién en la vejez en comparacion con otros paises de América del Sur. Los retiros extraordinarios
han agravado esta situacion, reduciendo atin més la cobertura previsional y comprometiendo el bienestar de los
jubilados en el futuro. (p. 5-6).

ANALISIS DE RESULTADOS Y DISCUSION

Informalidad laboral

La informalidad laboral se refiere a la situacién en la que los trabajadores desempefian actividades econémicas
sin estar registrados en el sistema formal, lo que los excluye de los derechos y obligaciones establecidos por la
legislacién laboral. Se da tanto en trabajadores dependientes (sin contrato formal ni beneficios sociales) como
en trabajadores independientes (que no realizan aportes a un sistema de pensiones ni tributan adecuadamente).

La informalidad laboral en el Pert tiene un impacto directo en el sistema de pensiones, afectando su sostenibilidad
y cobertura. Segun el Instituto Nacional de Estadistica e Informéatica (INEI), en 2021 la tasa de informalidad
laboral alcanzé el 76.8%, lo que significa que tres de cada cuatro trabajadores no cuentan con beneficios sociales
ni realizan aportes previsionales.

Este fendmeno afecta especialmente a los jovenes y a las personas con menor nivel educativo, limitando sus
posibilidades de acceder a una pensién en la vejez. Ademas, la informalidad ha crecido en sectores como la
agricultura (91.9%), construccién (85.2%) y comercio (77.6%).

De acuerdo con datos del Instituto Nacional de Estadistica e Informética (INEI), la cobertura del sistema de
pensiones en el pais sigue siendo baja, especialmente en las zonas rurales, donde menos del 15% de la poblacién
esta afiliada, asimismo, en el 2022 solo el 33.5% de los adultos mayores se encontraban afiliados a un sistema de
pensiones, por lo que solo 3 de cada 10 peruanos accedian a un sistema previsional mientras que el 66.5% no
contaba con un fondo de proteccién.

Figura 1:
Perii: Tasa de empleo informal, segiin drea de residencia, 2022-2023 (Porcentaje)

m 2022 2023
95.4 94,1

40 71

Total Urbana Rural

Fuente: INEl. Encuesta Permanente de Empleo Nacional (EPEN).

En términos generales, la afiliacién a un sistema de pensiones ha mostrado un crecimiento lento en los dltimos
afios. En 2016, por ejemplo, solo el 31,2% de la poblacién mayor de 14 afios estaba afiliada a algtin sistema de
pensiones, incluyendo la ONP y las AFP. Entre los afiliados, la mayor parte se encuentra en las AFP, seguidas por
la ONP y otros sistemas previsionales mas pequefios.

El problema se agrava en el sector informal, donde la cobertura es significativamente menor. Ademas, los
departamentos con menor afiliacién son aquellos con altas tasas de pobreza, como Hudnuco, Apurimac, Puno y
Cajamarca, donde la afiliacién es inferior al 10%.
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Figura 2:
Perii: Poblacion ocupada afiliada a un sistema de pensiones, 2022-2023 (Porcentaje)
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Fuente: INEl. Encuesta Permanente de Emplec Nacional (EPEN).

Impacto de la informalidad laboral en el sistema previsional

La alta informalidad laboral en Perd genera consecuencias negativas a nivel individual, empresarial y
macroecondmico:
a) Menor cobertura previsional
* Mas del 70% de los trabajadores peruanos no cuentan con una pensioén futura, lo que los dejard en una
situacién de vulnerabilidad econémica en la vejez.
* Esto vulnera el derecho constitucional a la seguridad social, ya que millones de personas
quedaran sin ingresos en su jubilacién.

b) Déficit financiero en el sistema previsional
* La informalidad reduce la base de cotizantes, lo que afecta la sostenibilidad del Sistema Nacional de
Pensiones (SNP) administrado por la ONP y el Sistema Privado de Pensiones (SPP) gestionado por
las AFP.
* Un menor nimero de aportantes significa menos recursos para pagar pensiones futuras, lo que pone en
riesgo la viabilidad del sistema.

¢) Mayor presion sobre el gasto publico
* Lafalta de aportes previsionales incrementara la demanda de programas asistenciales como Pension 65,
lo que aumentara la carga fiscal del Estado.
* En el futuro, mas adultos mayores dependeran de subsidios puablicos, generando un desafio para las
finanzas del pais.

d) Desigualdad en el acceso a la proteccion social
* Mientras que los trabajadores formales tienen acceso a pensiones, seguros de salud y beneficios
laborales, los informales carecen de proteccién, lo que perpetia la desigualdad econémica y social.

Efectos de los retiros masivos de fondos en la sostenibilidad del sistema de pensiones

Los retiros masivos de fondos previsionales han sido una medida adoptada en varios paises de América
Latina, incluido Pert, con el fin de brindar liquidez a los ciudadanos en situaciones de crisis econémica,
como la generada por la pandemia de la COVID-19. Sin embargo, esta politica ha generado impactos
significativos en el sistema de pensiones, afectando su sostenibilidad y reduciendo la proteccién
financiera en la vejez.

Segun el Informe de Estabilidad del Sistema Financiero, de la Superintendencia Nacional de Banca y Seguros
(SBS), el impacto mas grave de los retiros extraordinarios en el sistema de pensiones es la disminucién drastica
o incluso la eliminacién total de los fondos de jubilaciéon de los afiliados en el mediano y largo plazo. Esto
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significa que una parte significativa de los trabajadores utilizaran anticipadamente el dinero que estaba
destinado a cubrir sus necesidades en la vejez, lo que agravara su situacién financiera en el futuro.

Un efecto preocupante es que un alto porcentaje de afiliados podria quedarse sin saldo en su cuenta de pension,
lo que compromete su capacidad de recibir una renta de jubilacién. Se estima que, si se aprueba un nuevo retiro,
alrededor de 5.76 millones de afiliados retirarian la totalidad de sus ahorros previsionales. Esto incrementaria
el namero total de afiliados sin fondos en su Cuenta de Capitalizacién Individual (CCI) a 8.1 millones, lo que
representa aproximadamente el 89% de los afiliados registrados hasta junio de 2023 (9.1 millones). En consecuencia,
solo el 11% (alrededor de 985 mil personas) conservaria algtin ahorro para su jubilacién.

Los mas afectados serian los trabajadores jovenes, ya que al retirar sus aportes iniciales estarian perdiendo la
oportunidad de que estos se capitalicen a lo largo del tiempo. Esto impactaria significativamente la construccion
de un fondo de pensién adecuado, especialmente en un contexto donde la esperanza de vida estd en aumento y
se requerird un mayor respaldo financiero durante la vejez.

Figura 3:
Estimacion del niimero de afiliados segtin saldo en su fondo de pensiones pre y post retiro 4 UIT (A junio 2023)
10,000,000
8,000,000
6,000,000
4,000,000 8,077,291
2,000,000
2,314,978
0
Pre-retiro Post-retire
m Afiliados Fondo =0 filiados Fondo =0
Fuenta: 5BS.

A partir de 2020, se han aprobado leyes que han permitido el retiro de un porcentaje de los fondos de pensiones.
Las mas importantes incluyen:
1. Ley N.° 31017 (2020): Permiti6 el retiro de hasta el 25% de los fondos previsionales con un tope de S/
12,900.
2. Ley N.° 31192 (2021): Autorizo el retiro de hasta 4 UIT (S/ 17,600).
3. Ley N.° 31478 (2022): Habilit6 un nuevo retiro de hasta 4 UIT.
4. Ley N.° 31731 (2023): Autoriz6 el retiro de hasta 4 UIT nuevamente, incrementando la fuga de recursos
del sistema.

Figura 4:
Linea de tiempo del marco normativo referido a los retiros extraordinarios de los fondos de pensiones
DU 038-2020
DU 034-2020 Hasta 5/ 2,000, con Ley 31017 Ley 31068 Ley 31192 Ley 31478
Hasta 5/ 2,000, sin  syspension perfecta Retire Retiro Retiro Retira
aportes de labores extraordinario de  extraordinario  extraordinario extraordinario
obligatorios por al Sin aporte del hastael 25% de  dehastad UIT dehastad UIT  de hasta 4 UIT
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Sueldo <= 5/ 2,400
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aporte obliga €
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de 2020

Fuente: SBS
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Es importante sefialar que el Congreso de la Republica ha sido el principal impulsor de las leyes que han autorizado
los retiros extraordinarios de los fondos de pensiones. Salvo durante la etapa mas critica de la pandemia de la
COVID-19, enla que el Poder Ejecutivo particip6 en algunas medidas excepcionales, lamayoria de estas disposiciones
han sido promovidas y aprobadas por el Legislativo, sin intervencién directa del Ejecutivo. Esta precision resulta
fundamental para entender el origen normativo de estas medidas y su caracter predominantemente legislativo.

Como resultado de estas medidas, mas de 2.3 millones de afiliados han quedado sin saldo en sus cuentas de
capitalizacién individual (CCI), comprometiendo su seguridad econémica en la jubilacién.

Impacto de los retiros masivos en el sistema previsional

Los retiros masivos han generado consecuencias econémicas y sociales que afectan tanto a los afiliados como al
sistema de pensiones en su conjunto:
a) Reduccion de la cobertura previsional
* Mas afiliados se han quedado sin ahorros para la jubilacién, aumentando la probabilidad de que
necesiten apoyo estatal en el futuro.
* Se estima que hasta el 50% de los afiliados al SPP se quedaran sin pensién si contintian los retiros.

b) Menor capacidad de inversion de los fondos de pensiones
* Los fondos administrados por las AFP han disminuido considerablemente, limitando la inversién en
proyectos de largo plazo.
* Lasalida de capital ha afectado el mercado financiero, incrementando las tasas de interés y reduciendo
el valor de los bonos soberanos.

¢) Impacto fiscal y mayor gasto piblico
* A medida que més personas se queden sin pension, el Estado debera asumir el costo a través de
programas asistenciales, como “Pensién 65”.
* Se prevé un aumento del gasto ptblico en pensiones no contributivas, afectando la sostenibilidad fiscal.

d) Efectos en la inflacién y el consumo
* La liberacién de grandes sumas de dinero ha incrementado el consumo en el corto plazo, pero sin un
impacto sostenible en el crecimiento econémico.
* Alargo plazo, el menor ahorro previsional puede generar mayor dependencia econémica en la poblacién
adulta mayor.

CONCLUSIONES

1. La alta informalidad laboral limita severamente la cobertura del sistema previsional: Mas del 70% de la
poblacién ocupada se encuentra en situacién de informalidad laboral, lo que impide su incorporacién efectiva
al sistema previsional, generando una base contributiva insuficiente para la sostenibilidad del sistema.

2. Los mecanismos actuales de afiliacién no responden adecuadamente a las caracteristicas del empleo
informal e independiente: El sistema previsional mantiene rigideces que excluyen a trabajadores con ingresos
variables, discontinuos o auténomos, dificultando su participacién activa en los esquemas de pensiones.

3. Laexistencia de dos sistemas previsionales con reglas diferentes genera desigualdades y fragmentacion:
El SNP y el SPP operan bajo l6gicas distintas, lo que impide una gestién integrada y limita la portabilidad,
equidad y eficiencia del sistema.

4. Losretiros extraordinarios de fondos previsionales han debilitado la funcion de ahorro para la vejez: Las
normas que autorizaron retiros de fondos durante la pandemia generaron un impacto negativo sobre los
saldos previsionales y sentaron un precedente de uso de fondos para fines distintos a su objetivo original.

5. Existe un bajo nivel de cultura previsional entre la poblacién: Muchos afiliados no comprenden
adecuadamente el funcionamiento del sistema ni la importancia de contribuir regularmente, lo que limita
su compromiso y genera decisiones perjudiciales como retiros anticipados.

RECOMENDACIONES

1. Diseiiar politicas pablicas orientadas a la reduccién de la informalidad laboral: Implementar medidas de
formalizacién sectorial, incentivos para la formalizaciéon y fortalecimiento de la fiscalizacién laboral para
ampliar la base de aportantes.

2. Ampliar y flexibilizar los mecanismos de inclusién previsional: Desarrollar opciones de afiliacion
voluntaria, con esquemas contributivos proporcionales al ingreso y facilidades tecnolégicas que se adapten
a las caracteristicas del trabajo independiente.
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3. Promover una reforma integral del sistema previsional que garantice equidad y sostenibilidad: Unificar
criterios entre SNP y SPP, permitir la portabilidad de aportes y establecer un componente solidario que
asegure una pensiéon minima para quienes no puedan completar los requisitos.

4. Regular los retiros de fondos previsionales, asegurando el equilibrio entre liquidez y proteccion futura:
Establecer limites técnicos y excepcionales a los retiros extraordinarios, preservando la funcién previsional
del sistema como fuente de seguridad econémica en la vejez.

5. Fortalecer la educaciéon previsional y la cultura del ahorro desde etapas tempranas: Incorporar contenidos
de previsién social en la curricula educativa, e implementar campafias nacionales de informaciéon y
orientacién sobre el sistema previsional y la importancia del ahorro para la jubilacion.
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RESUMEN

La investigacion se desarroll6 con la finalidad de determinar la influencia
de la calidad de servicio digital en la satisfaccion de usuarios de la
plataforma digital de TVPertt durante el afio 2024. A partir de ello, se
emple6 un enfoque cuantitativo, de nivel explicativo y de disefio no
experimental, lamuestra consta de 384 usuarios, la técnica de recoleccién de
datos fue la encuesta y el instrumento fue un cuestionario de 29 preguntas
en escala de Likert y la metodologia fue la regresién lineal mdaltiple. Los
resultados evidenciaron una influencia significativa (p-valor de 0.000) de
las dimensiones de calidad de informacién (33.4%), seguridad (15.4%),
interactividad (18%) y calidad del sistema (17.6%) en la satisfaccion.
El modelo obtuvo un R2 de 0.470 y un p-valor de 0.000, por lo que se
concluye que la calidad de servicio digital influye sobre la satisfaccion de
usuarios de la plataforma digital de TVPert. Las plataformas digitales del
Estado son vitales para promover transparencia, acceso a informacién y
participacién en los servicios publicos, ademas refleja la interaccion del
gobierno y lo acerca a la ciudadania; la importancia del estudio radica en
conocer los factores que explican la satisfacciéon para propiciar dicho uso.

Palabras clave: Calidad de servicio digital; satisfaccién; plataforma digital
del gobierno; interactividad; calidad de informacién.

ABSTRACT

The research was developed with the purpose of determining the influence
of the quality of digital service on the satisfaction of users of the TVPeru
digital platform during the year 2024. From this, a quantitative approach,
explanatory level and non-experimental design were used, the sample
consisted of 384 users, the data collection technique was the survey and the
instrument was a questionnaire of 29 questions on a Likert scale and the
methodology was multiple linear regression. The results showed a significant
influence (p-value of 0.000) of the dimensions of information quality (33.4%),
security (15.4%), interactivity (18%) and system quality (17.6%) on
satisfaction. The model obtained an R2 of 0.470 and a p-value of 0.000, so it
is concluded that the quality of digital service influences the satisfaction of
users of the TVPeru digital platform. The government’s digital platforms are
vital for promoting transparency, access to information, and participation
in public services. They also reflect the government’s interaction and bring
it closer to citizens. The importance of this study lies in understanding the
factors that explain satisfaction and in promoting such use.

Keywords: Digital service quality; satisfaction; government digital platform;
interactivity; information quality.
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INFLUENCIA DE LA CALIDAD DE SERVICIO DIGITAL EN LA SATISFACCION DE USUARIOS DE LA PLATAFORMA DIGITAL DE TV
PEru, 2024

INTRODUCCION

La era digital exige servicios publicos accesibles y en el Pert se han evidenciado los esfuerzos por mejorar la
plataforma y sefial de TV Perti que enfrenta desafios con resultados mixtos en sus esfuerzos por mantener un
enfoque educativo, comunicativo y cultural que acerque a los ciudadanos al Estado. Los retos se basan en la
masificacién del uso de plataformas digitales, por lo que es importante evaluar la satisfaccién que se genera a
partir de la calidad de servicio digital percibida por los usuarios. Asimismo, se requiere una evaluacién desde la
gestion publica a fin de priorizar la relacion de ciudadano - Estado. La plataforma digital de TV Perti posee una
gran responsabilidad, debido a su rol como medio estatal; en este sentido, también cuenta con la obligacién de
generar alto nivel de satisfaccion que refleje un adecuado empleo de recursos publicos. La satisfaccion depende
de la experiencia digital; una plataforma ineficiente aleja audiencias con rapidez, por lo que se requiere la
innovacién de los gestores publicos para actuar con visién estratégica. El articulo invita a explorar estos retos
y analiza la influencia desde un modelo de regresién linea multiple a fin de descubrir los factores hacia una
experiencia digital transformadora que mejore la satisfaccién de los usuarios de la plataforma de TV Pert.

El analisis de la investigacion corresponde TV Pert y su plataforma digital que pertenecen al Instituto Nacional
de Radio y Televisién del Pera - IRTP, adscrita al Ministerio de Cultura, encargada de ofrecer contenido
educativo, cultural e informativo a nivel nacional. A través de su sitio web y aplicaciones méviles, TV Pert
permite a los usuarios acceder a transmisiones en vivo, programas a la carta y contenidos especiales, en tanto
que su programacion se destaca por promover la identidad cultural, la diversidad y el acceso a informacion
veraz. Ademas, utiliza redes sociales y plataformas digitales para ampliar su alcance y fomentar la participacién
ciudadana (IRTPE, 2021). A partir de lo anterior, se plante6 el siguiente objetivo.

OBJETIVOS

Objetivo general (OG): Determinar la influencia de la calidad de servicio digital en la satisfaccién de usuarios de
la plataforma digital de TV Perti durante el afio 2024.

Objetivos especificos:

* OE1: Determinar la influencia de la calidad del sistema en la satisfaccion de usuarios de la plataforma
digital de TV Pera durante el afio 2024.

* OE2: Determinar la influencia de la confiabilidad en la satisfaccion de usuarios de la plataforma digital
de TV Pert durante el afio 2024.

* OE3: Determinar la influencia de la seguridad en la satisfaccién de usuarios de la plataforma digital de
TV Pert durante el afio 2024.

* OE4: Determinar la influencia de la accesibilidad en la satisfaccién de usuarios de la plataforma digital
de TV Pert durante el afio 2024.

* OE5: Determinar la influencia de la capacidad del servicio en la satisfaccién de usuarios de la plataforma
digital de TV Pera durante el afio 2024.

* OE6: Determinar la influencia de la calidad de informacién en la satisfaccién de usuarios de la plataforma
digital de TV Pera durante el afio 2024.

* OE7: Determinar la influencia de la capacidad de respuesta en la satisfaccion de usuarios de la plataforma
digital de TV Pera durante el afio 2024.

* OES8: Determinar la influencia de la interactividad en la satisfaccién de usuarios de la plataforma digital
de TV Pert durante el afio 2024.

El empleo de la regresion lineal multiple es clave para relaciones entre una variable dependiente y multiples
variables independientes. El uso de esta técnica es importante para identificar patrones de la calidad de servicio
digital, ademas evidencia relevancia de los factores que lo influyen en el andlisis de cuantificacion de efectos para
la satisfaccién.

La relevancia del tema se basa en el analisis de la calidad de servicio desde la perspectiva digital, en medios de
comunicacion estatal, tal como la plataforma digital del TV Pert, dado que en los tiltimos afios esta institucién ha
ampliado el alcance geografico de su sefial con contenido informativo y cultural que se extiende por el territorio
peruano, tanto en zonas rurales (con alcance de internet) como urbanas; adicionalmente, cuenta con contenido
para todas las edades, formacion educativa para los menores de edad, entretenimiento y cultura para los jévenes
e informacién de noticias y actividades oficiales para adultos. En este sentido, la difusién de este contenido es
de interés publico y se requiere analizar la experiencia del usuario lo que permitira fortalecer el rol de TV Pert
en la comunicacion publica. Por otro lado, el estudio tiene implicancias significativas para la gestion publica, en
tanto que permite identificar aspectos relevantes para el disefio de plataformas mds efectivas, orientadas en las
necesidades del ciudadano y promoviendo transparencia, eficiencia y participacion. Ademas, posee implicancias
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para la sociedad, dado que fortalece la confianza del ciudadano en el Estado al ofrecer servicios accesibles y de
calidad que reflejen alto valor ptblico, uso adecuado de recursos y que también fomenten una mayor interaccién
con el gobierno.

MARCO TEORICO

Calidad de servicio digital

La calidad de servicio digital se refiere a interrelacién entre la expectativa que tienen los clientes de una empresa
y el servicio que esta brinda (Parra et al, 2020); de manera conceptual, se puede sefialar que la calidad de servicio
se trata del desarrollo de un sistema de mejora enfocado en superar los estdndares y generar satisfaccién en los
ciudadanos (Aljukhadar, et al., 2022). Ademas, en la actualidad existen lineamientos y técnicas que tiene como
finalidad medir la calidad de servicios digital proporcionados por una entidad (Rivero et al., 2023). Se implementa
a través de pasos que incluyen definir la calidad, identificar dimensiones clave, elaborar items representativos,
realizar encuestas y aplicar correcciones estadisticas (Nookhao & Kiattisin, 2023).

La calidad de servicio digital mide la efectividad en la interaccién de los usuarios con plataformas
tecnolégicas y es crucial para garantizar experiencias positivas (Kester et al., 2023); ademéas fomenta
la confianza, impulsa el uso continuo de servicios digitales y optimiza la relacién entre usuarios y
organizaciones en entornos virtuales (Yang & Li, 2021). La calidad de servicio digital permite una evaluacién
exhaustiva y precisa de la experiencia del usuario, identificando 4dreas de mejora y fortalezas en el servicio
ofrecido a fin de comprender de las expectativas y percepciones de sus clientes, lo que les permite ajustar
estratégicamente sus operaciones (Parra et al., 2020). El anélisis de esta variable comprende las siguientes
dimensiones (Li & Shang, 2020):
* Calidad del sistema: Navegabilidad de la plataforma y las facilidades que brinda con caracteristicas
como en linea, imagen institucional, disefio facil de entender, entre otros.
* Confiabilidad: Nivel en que las funciones del servicio se desarrollan en base a los estdndares predefinidos.
* Seguridad: Proteccién que posee una plataforma electrénica, tanto para los servicios publicos en linea u
otras operaciones que requieran de informacién personal.
* Accesibilidad: Grado de disponibilidad que poseen los ciudadanos para disponer de las plataformas
electrénicas.
* Capacidad del servicio: Comprende la medida en que una plataforma responde a las necesidades y
condiciones.
* Calidad de la informacién: Capacidad de una organizacion para brindar informacion fidedigna,
oportuna, completa y de importancia para los ciudadanos.
¢ Capacidad de respuesta: Medida en que una plataforma responde a las necesidades de los usuarios,
constituye una evaluacién de calidad por parte del usuario respecto al servicio brindado.
¢ Interactividad: Medida entre el uso de plataformas de servicio publico electrénico y el interés de los
usuarios, representa el nivel de influencia que poseen dichas plataformas en la sociedad.

Asimismo, es clave contar con la participacién ciudadana para revelar sus preferencias sobre la calidad de
servicio en las plataformas y por otro lado, es vital que el gobierno mantenga una adecuada comunicacién con
los ciudadanos para reflejar confianza y transparencia, lo cual representa un desafio de transformacién digital
(Bendezu et al.,2024). En muchos casos los ciudadanos se ven obligados a emplear plataformas para gestionar
pagos o tramites; por ello se requiere que las estrategias de digitalizacién en las principales actividades del
gobierno (como la informacién) formen parte de la modernizacién necesaria y exigida por la ciudadania para
lograr un servicio exitoso, con frecuente interaccién de usuarios que refleje un gobierno eficiente, ello permitiria
una mayor satisfaccion de los ciudadanos (Arbaiza et al., 2023). De igual manera, se sefiala la relevancia de
centrar el enfoque en el usuario, empleando la innovacién para superar las barreras de la vision tradicional de la
comunicacién del sector publico y se centre en la interaccién con ciudadanos; ello genera sinergias en el aparto
estatal para mejorar la satisfaccion del ciudadano (Velarde, 2025).

Satisfaccion

La satisfaccién es la sensacién de bienestar en la provisiéon de un bien o servicio, ademas es el predictor més fuerte
de la reutilizacién e intencién, y la relacién entre la satisfaccién y el uso continuo de intencién (Torres, 2023).
La satisfaccién se define como el bienestar de los consumidores, es decir, como una medida de rendimiento de
los servicios, donde se destacan las ventajas competitivas de la empresa respecto a la industria (Alruwaie et al.,
2020), ademads, no solo impacta en su experiencia individual (Wang et al., 2023), sino que también influye en su
motivacién y compromiso con el proceso de informacién (Sumi & Kabir, 2021).
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El estudio de la satisfaccion en el uso de plataformas digitales es crucial dado que influye directamente en la
adopcioén y el uso continuo de la plataforma (Kim, 2023). Una plataforma que logra satisfacer a sus usuarios
puede estimular su participacién en las actividades, lo que, a su vez, puede tener efectos positivos en la
interaccion con el ciudadano (Sharma et al., 2021). El estudio de la satisfaccion en el uso de plataformas digitales
es crucial por varias razones, dado que permite identificar dreas de mejora y colabora en ajustar y optimizar sus
funcionalidades para proporcionar una experiencia mas efectiva y agradable (Mata et al., 2023). Por otro lado,
los usuarios incrementan su satisfacciéon cuando la experiencia de adquirir el servicio supera sus expectativas en
cuestion de precio y calidad; en ese sentido, se aplican sistemas innovadores para mejorar la satisfaccion que se
presenta como la finalidad maxima, pues ello se determina el consumo futuro (Figuereo & Mancinas, 2021).

En este sentido, se ha determinado que la satisfaccién fue medida a través de indicadores como la satisfaccion
del servicio (percepcién positiva tras comparar expectativas y resultados del servicio recibido), la satisfaccion
de experiencias pasadas (agrado obtenido al evaluar servicios previos recibidos en diferentes momentos) y la
satisfaccién de necesidades (cumplimiento efectivo de expectativas mediante servicios adquiridos oportunamente),
lo cual permiti6 evaluar el nivel de percepcién de los usuarios de la plataforma del gobierno (Li & Shang, 2020).

En los tltimos afios los gobiernos han transformado su alcance y relacién con la ciudadania a través del desarrollo
de plataformas digitales que generen alto nivel de satisfaccion, por lo que se requiere un anélisis multidimensional
para analizar los factores de influencia en la busqueda de una mayor interactividad (Moser & Schmidthuber,
2023). A partir de ello, el estudio de la satisfaccién en el uso de plataformas digitales es necesario como parte de la
evaluacién de la comunicacién estatal que es un elemento trascendental para validar la opinién de los ciudadanos
sobre el desempefio del gobierno y los esfuerzos para masificar los servicios. (Albuainain, 2022). Ademas, es
necesario analizar los factores predictivos de la satisfacciéon para el disefio de politicas gubernamentales en
estrategias de tecnologia de la informacién que agilicen las transacciones de los ciudadanos y promuevan su
participacién en las plataformas, lo cual desencadena en una mayor lealtad (Qatawneh et al., 2024).

A pesar de los esfuerzos mediante estrategias por optimizar la prestacién de servicios publicos, atn existen
desafios en el disefio de plataformas digitales que logren una alta satisfaccién, todo ello considerando la
perspectiva del ciudadano sobre el uso inteligente de los recursos de la administraciéon pablica (Chan et al., 2022).
Adicionalmente, al tratarse de un servicio del gobierno, debe evaluarse desde la gestién ptblica como un elemento
diferenciador en la generacion de innovacion por parte del Estado en su esfuerzo de informar a los ciudadanos
sobre sus estrategias y directivas, asi como brindar plataformas que mejoren su satisfaccion y permitan acércalos
a la era digital (Rukanova et al., 2023), ademas esta visiéon también se expresa en el uso de plataformas digitales
del gobierno como un elemento para acercar a los ciudadanos a los asuntos del gobierno, generar transparencia,
fomentar participacién en opiniones y asi se perciba la eficiencia del Estado, lo cual generaria satisfaccién (Styrin
et al., 2022).

Antecedentes

En esta seccion se revisan estudios previos sobre calidad de servicio digital y la satisfacciéon en donde se exploran
contextos diversos con enfoques variados. Los trabajos provienen de realidades distintas, dado que a nivel
internacional el empleo de plataformas digitales se ha masificado; sin embargo, en el Pert, la heterogeneidad
territorial marca diferencias significativas y la brecha digital acentta estas disparidades., en tanto que la plataforma
de TVPert opera en escenarios complejos con retos. Por lo tanto, este analisis colabora en contextualizar hallazgos
sobre las variables de interés; los antecedentes orientan, pero no definen, la realidad peruana.

A nivel internacional, en la investigacién de Taufiqurokhman et al. (2024) el objetivo fue explorar en qué medida
la calidad del servicio electrénico puede influir en el nivel de satisfaccion. El método de investigacion fue de nivel
explicativo y de disefio no experimental, en tanto que la muestra utilizada fue de 262 usuarios de Indonesia. Los
resultados muestran que la calidad de los servicios electrénicos afecta significativamente (f = 0.412 y p-valor de
0.000) a la satisfaccién puablica; ademas, la confianza ptblica contribuye directamente a la satisfaccion (f = 0.200
y p-valor de 0.000) de los servicios ptublicos.

Aljukhadar et al. (2024) se centraron en disefiar una escala para analizar la calidad de servicio y determinar el
uso continuo de plataformas digitales del gobierno. La metodologia de investigacién se basé en un enfoque
cuantitativo, nivel explicativo y disefio no experimental; la muestra se conformé por 1015 ciudadanos canadienses.
Los resultados demostraron que las dimensiones de interactividad (B = 0.66), calidad de informacién (B = 0.76),
calidad de asistencia (B = 0.47), facilidad de uso (0 B = 076), funcionalidad de la web (B = 0.58), privacidad y
seguridad (B = 0.61) y estética (B = 0.61) fueron factores significativos (p-valor de 0.000) para determinar la calidad
del servicio, ademas dicha calidad de servicio influye en 28% en el uso de plataformas digitales.
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Pham etal. (2023) en tuvieron el objetivo de evaluar las relaciones de la calidad del servicio de gobierno electrénico,
el valor percibido, la satisfaccién y la lealtad hacia los servicios de gobierno. Se emple6 un enfoque cuantitativo y
de nivel explicativo, la técnica de recoleccién de datos fue la encuesta y la muestra fue de 340 usuarios de servicios
de gobierno electrénico seleccionados al azar en Vietnam. El analisis de los resultados indicé que la calidad del
servicio de gobierno electrénico (B = 0.363) y la satisfaccion (B = 0.658) se influyen significativamente (p-valor de
0.000) con el valor percibido, es decir, el gobierno electrénico genera un valor positivo en la percepcion de los
ciudadanos al mejorar la calidad del servicio, lo que puede ayudar a satisfacer las expectativas de los ciudadanos
y contribuir en la lealtad a las plataformas digitales.

Tareq et al. (2023) se basaron en el propésito de analizar las tendencias en la satisfaccién con los servicios de
gobierno digital observadas a través de la utilidad del servicio, la facilidad de uso del servicio, el conocimiento
de informacién y calidad del servicio en Emiratos Arabes Unidos. La muestra utilizada fue de 364 usuarios. Los
resultados confirman que existe un impacto significativo (p-valor de menor a 0.05) y positivo de la utilidad del
servicio electrénico (B = 0.150), el conocimiento de la informacion (B = 0.114), la calidad digital (8 = 0.182), y la
confianza (B = 0.344), en la satisfacciéon de los ciudadanos con los servicios de gobierno.

El-Gamal et al. (2022) el objetivo fue investiga las dimensiones clave de la calidad del servicio digital de gobierno
de Egipto que afectan la satisfaccién. Se empleé la encuesta como técnica de recoleccién de datos y la muestra
se conformé por 350 usuarios, ademas. Los resultados revelaron que las dimensiones de la calidad de servicio
de confianza (B = 0.329) y cumplimiento (B = 0.366) influyen de manera significativa (p-valor de 0.000) en la
satisfaccién de usuarios. A pesar de la influencia significativa de la consistencia (3 = 0.831 y p-valor de 0.000)
sobre la satisfaccion, no se ha demostrado que la conciencia modere de manera significativa (p-valor > 0.05) la
relacién entre las dimensiones de calidad del servicio electrénico y la satisfaccion de los usuarios.

En la investigacion de Sichone y Mbamba (2021) la finalidad fue analizar la influencia de calidad del servicio,
desde la perspectiva del gobierno electrénico en las operaciones tributarias sobre la satisfaccion en Tanzania. La
metodologia corresponde a un enfoque cuantitativo, de nivel explicativo y de disefio no experimental, la técnica
de recoleccion de datos fue la encuesta y la muestra se conformé por 412 usuarios. Los datos se analizaron
mediante un modelo de ecuaciones estructurales. El andlisis de resultados evidenci6 que la calidad de servicio
influye en la satisfaccion de usuarios (f = 0.86 y p-valor de 0.000); sin embargo, el servicio integral y la seguridad
no lograron un efecto significativo (p-valor > 0.05) sobre la calidad de servicio.

A nivel nacional, la investigacién de Calsina et al (2023) tuvo la finalidad de establecer el grado de relacién de
calidad de servicio respecto a la satisfaccién en las redes asistenciales de salud, lo cual se desarrollé bajo una
metodologia cuantitativa, de nivel correlacional y de disefio no experimental; la informacién se obtuvo mediante
encuestas aplicadas a 382 usuarios. El detalle de los resultados reveld, respecto al nivel de satisfaccién, que el 49%
respondieron que se encuentran poco satisfechos con el servicio, lo cual evidencia una situacién preocupante. A
nivel inferencial, se obtuvo un Rho de Spearman de 0,816 con significancia de 0.001 < 0.05, la cual evidencia indica
que existe una correlacion positiva y alta entre las variables.

El estudio de Huamani et al. (2022) se bas6 en determinar el grado de relacién entre la calidad de servicio respecto
a la satisfacciéon en ciudadanos del distrito de Tambobamba (Apurimac); a partir de ello, se emple6 un enfoque
cuantitativo, de disefio no experimental y de nivel correlacional, en tanto que a mediante encuestas se recolectd
la informacién de 371 usuarios. Los resultados evidenciaron una correlacion positiva y de intensidad moderada
en las variables; ademas, a nivel descriptivo el 37.7% indicé un nivel regular de la calidad de servicios ptblicos y
el 29.1% indic6 sentirse indiferente con la satisfaccién del servicio.

Flores et al. (2022) tuvieron la finalidad fue establecer el grado de influencia del gobierno electrénico, en el
marco de la gestién publica sobre la satisfaccién de los usuarios en Lima durante el afio 2021. A partir de ello,
se desarroll6 una investigacion de enfoque cuantitativo, de nivel correlacional con un disefio metodolégico no
experimental; por otro lado, los datos fueron recolectados mediante una encuesta aplicada a una muestra de 303
usuarios. En andlisis de los resultados inferenciales de la influencia evidencié un nivel de significancia menor a
0.05. Se concluy6 que el gobierno digital impacta de manera significativa en la satisfaccién de los usuarios, en
base al estadistico de Nagelkerke de 59.9%, considerado como un nivel moderado al explicar dicha relacion.

Diaz et al. (2022) se centraron en determinar la relacién entre los servicios de gobierno electrénico y la satisfaccion
de los usuarios en un municipio distrital. La metodologia fue con un enfoque cuantitativo, nivel correlacional y
disefio no experimental. La muestra estuvo conformada por 145 usuarios de la plataforma del municipio distrital.
Los resultados indican que el nivel de servicios de gobierno electrénico es de 75% promedio debido a que los
usuarios no cuentan con datos actualizados; por otro lado, el nivel de satisfacciéon de los usuarios en un municipio
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distrital, San Martin, es de 77% promedio. La relacion entre las dimensiones de los servicios de gobierno electrénico
y la satisfaccién de los usuarios fue significativa (p-valor de 0,000) y un nivel de coeficiente determinante Rho de
Spearman de 0,701, lo cual indica una intensidad moderada entre la calidad de servicio y satisfaccion.

El estudio de Huamani y Béjar (2022) se bas6 en indicar el nivel de relaciéon entre calidad de servicio y la satisfaccion
de los usuarios en la ciudad de Challhuahuacho, departamento de Apurimac. La metodologia de investigacion
corresponde al enfoque cuantitativo, nivel correlacional y disefio no experimental; ademas, se determiné una
muestra de 81 usuarios, en tanto que la técnica de recoleccién de datos fue la encuesta. Los resultados de la
investigacién mostraron un coeficiente Rho de Spearman de 0.756 y significancia de 0.000 menor a 0.05, lo cual
evidenci6 una relacién positiva, significativa y de intensidad media alta de la calidad de servicio y la satisfaccion.

METODOLOGIA

La metodologia de investigacién corresponde a un enfoque cuantitativo, de nivel explicativo, de disefio no
experimental y de corte temporal transversal en base a la clasificacién realizada por Hernandez y Mendoza
(2018).

En este sentido, es preciso sefialar que el empleo de la regresion lineal mdaltiple es una herramienta de analisis
importante para relaciones entre variable dependiente y mdltiples variables independientes en tanto que evalta
como afecta cada factor al resultado (Montgomery et al., 2021); por lo tanto, esta técnica identifica patrones y
evidencia relevancia significativa en el analisis de cuantificacion de efectos (Greene, 2019).

La muestra se compuso por 384 de usuarios distribuidos a nivel nacional, en tanto que se empled el muestreo
aleatorio simple y se tom6 en cuenta la poblacién de cada departamento, por lo que se consideraron los datos
del Instituto Nacional de Estadistica e Informatica - INEI (2022) sobre la poblacion del Pera y luego el aporte
de cada departamento al total nacional; a partir de ello, es estimaron valores referenciales de muestra para cada
departamento y su aporte para el total de la muestra de la investigacién. Esta consideracion permite que el muestreo
se acerque mas a la descripcion de la realidad, puesto que, en nuestro pais, si bien es cierto que la gran cantidad de
usuarios se encuentra en Lima, también es importante considerar los ciudadanos de otras regiones. Los criterios
de inclusién para la seleccién de la muestra fueron que el usuario haya empleado la plataforma “TV Pert Digital”
(https:/ /www.tvperu.gob.pe/) en el afio 2024 y sea mayor de edad, en tanto que el criterio de exclusién sefiala
aquellos usuarios que no hayan empleado dicha plataforma en el periodo de andlisis y no sea adulto.

La recoleccion de datos fue a posible con la técnica de la encuesta y la herramienta correspondié al cuestionario,
distribuido de manera virtual por Google Forms, que se compuso de 29 items en escala de Likert y se adapt6
del cuestionario empleado por Li y Shang (2020). El valor de consistencia interna del cuestionario fue de 0.978,
lo cual indica que el instrumento es altamente fiable. El cuestionario fue llenado de febrero a setiembre del afio
2024 de manera virtual. A fin de identificar la relacién de influencia entre las variables se utiliz6 una regresién
lineal multiple, tal como sugiere la siguiente ecuacién de la satisfaccién (SAT) y las dimensiones de la calidad de
servicio digital (e-5Q).

SAT= 0+ b, SQY+b, REL+ b, SCT+ b, ACB+b, SEC+b, 1Q+b, RSP+b, INT+ &,

Dénde:

SAT: Satisfaccién de usuarios (variable dependiente)

a: Intercepto o constante

b.: coeficiente de regresion

SQY: Calidad del sistema, dimensién 1 de e-SQ (variable independiente)
REL: Confiabilidad, dimensién 2 de e-SQ (variable independiente)

SCT: Seguridad, dimensién 3 de e-SQ (variable independiente)

ACB: Accesibilidad, dimension 4 de e-SQ (variable independiente)

SEC: Capacidad de servicio, dimension 5 de e-SQ (variable independiente)
1Q: Calidad de informacién, dimensién 6 de e-SQ (variable independiente)
RSP: Capacidad de respuesta, dimension 7 de e-SQ (variable independiente)
SQY: Interactividad, dimensién 8 de e-SQ (variable independiente)

&: Error

Adicionalmente, se utiliz6 la prueba estadistica ANOVA y el nivel de confianza (Z) utilizado para la aprobacion
o rechazo de las hipétesis en el modelo propuesto fue 95%; luego, se emple¢ el coeficiente R2 para determinar la
precisiéon del modelo de regresiéon y su capacidad predictiva (Galindo, 2020).
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ANALISIS DE RESULTADOS Y DISCUSION

El andlisis de resultados se orient6 a responder a los objetivos de investigacién; a partir de ello se plantearon
dos secciones. La primera de andlisis descriptivo para caracterizar la percepciéon de los usuarios de la
plataforma digital de TVPert sobre la satisfaccién y calidad de servicio digital, lo cual permite profundizar
en larealidad. Luego, la segunda seccién sobre el andlisis inferencial explica las relaciones de influencia de
la calidad de servicio digital y sus dimensiones sobre la satisfaccion.

Analisis descriptivo

El anélisis descriptivo se bas6 en la recoleccién de informacién de la muestra de 384 usuarios de la
plataforma de TV Pert y para caracterizar su perfil se analizaron aspectos demograficos como la region
de residencia, la edad y la ocupacién, principalmente mediante las encuestas virtuales. A partir de la
informacion, se analizaron las variables y sus dimensiones en tablas y figuras, utilizando herramientas
estadisticas descriptivas para proporcionar una visién detallada. Al tratarse de un enfoque cuantitativo,
es posible identificar patrones y tendencias que son cruciales para evaluar y mejorar los servicios de
plataformas digitales en busca de una alta satisfaccion. El analisis segtin la region de residencia se presenta
en la Figura 1.

Figura1
Region de residencia de participantes

Departamento de residencia

Ucayali =—————— 6.0%
Tacna = 3 1%
San Martin ———————— 7.3%
Puno == 1.0%
Piura we—— 3 1%
Pasco ® 0.5%
Moquegua m==m 1 3%
Madre de Dios ™= 1.0%
Loreto = 34%
Lima 30.2%
Lambayeque === 2 39,
LaLibertad =——————— 7.0%
Junin me— D 6%,
Ilca w—— D 6%

Huanuco = 3 9%
Huancavelica ® 0.5%

Cusco wmmmmmm 2 9%

Callap == 3.6%
Cajamarca W » 39,
Ayacucho wmmmm 2 1%

Arequipa eE————— 7.3%
Apurimac w1 6%

Ancash e 3 1%
Amazonas ™= 1.0%

0.0% 5.0% 10.0% 15.0% 20.0% 25.0% 30.0% 35.0%

Nota. Elaboracién propia a partir de los resultados de las encuestas

En la Figura 1 se observa la regién en la que viven los participantes de la encuesta. En esta se puede
apreciar una variacién en cada una de las regiones de residencia, siendo Lima el que concentra la mayor
cantidad de participantes alcanzando el 30.2% del total. Le siguen Arequipa con el 7.3%, San Martin
7.3%, La Libertad con 7.0%, entre otros. Asimismo, las regiones con menor porcentaje de participantes se
encuentran en Huancavelica, Lambayeque, Tacna y Pasco con menos del 2%. De esta forma, se observa
que el menor porcentaje de participantes se encuentra en las regiones de Selva, mientras que la mayor
cantidad se encuentra en la Costa, especificamente Lima que es la region resaltante por encima del resto
de los encuestados. Asimismo, el anélisis segtin el sexo y ocupacion de los participantes se presenta en
la Tabla 1

GOBIERNO Y GESTION PUBLICA, Lima (PERU) 20
VoruMmEen XII N° 2 | 14-27



INFLUENCIA DE LA CALIDAD DE SERVICIO DIGITAL EN LA SATISFACCION DE USUARIOS DE LA PLATAFORMA DIGITAL DE TV
PEru, 2024

Tabla1
Andlisis de sexo y ocupacion de participantes

Ama de casa (Hogar) 46 12.0% (0] 0.0% 46 12.0%
Estudiante a tiempo completo 40 10.4% 57 14.8% 97 25.3%

Ninguna de las anteriores 3 0.8% 5 1.3% 8 2.1%
Trabajador dependiente 62 16.1% 80 20.8% 142 37.0%
Trabajador independiente 47 12.2% 44 11.5% 91 23.7%
Total 198 51.6% 186 48.4% 384 100.0%

Nota. Elaboracién propia a partir de los resultados de las encuestas

En la Tabla 1 se sintetizaron las caracteristicas de sexo y ocupacién de los usuarios de la plataforma digital,
en donde se observa que en la encuesta participaron 198 mujeres (51.6%) y 186 varones (48.4%). En cuanto al
empleo, hubo principalmente trabajadores dependientes, que ascendieron a 37% de encuestados, seguido de los
estudiantes a tiempo completo que fueron 97, es decir, el 25.3%, luego 91 trabajadores independientes y finalmente
participaron también 46 trabajadoras del hogar que representan el 12%. Se puede apreciar también que, si bien de
las encuestadas participan en todas las categorias de ocupacion, de los encuestados no se encuentra ninguna de
las opciones anteriores lo cual represent6 el 2.1%.

Figura 2
Andlisis de calidad de servicio digital y satisfaccion de usuarios

Calidad de servicio digital y satisfaccion de usuarios

60.0%
48.4% 49.5%
90:0% 42.4%
40.0% 36.2%
30.0% ‘
20.0% 16.4%
. 81% § A

10.0%

0.0% - —_—

Deficiente Regular Bueno
B Calidad de servicio digital (e-SQ) B Satisfaccion (SAT)

Nota. Elaboracion propia a partir de los resultados de las encuestas

La Figura 2 muestra que el andlisis de la calidad de servicio digital obtuvo una calificacién mayoritariamente
buena con el 49.5% de los resultados, luego, el 42.2% la calificé6 como regular y solo el 8.1% mencioné que fue
deficiente. En el caso de la satisfaccion de usuarios, la mayoria mencioné un nivel regular (48.4%), seguido por
una opinién buena (36.2%); sin embargo, se evidencié un importante nivel deficiente con un 15.4%. Asimismo, se
presenta el analisis descriptivo de las dimensiones de la calidad de servicio en la Tabla 2 a continuacién.

Tabla 2
Andlisis de dimensiones de calidad de servicio

Categoria Deficiente Regular

Cantidad 38 169 177
Calidad del sistema (SYQ)

Porcentaje 9.9% 44.0% 46.1%

Cantidad 31 155 198
Confiabilidad (REL)

Porcentaje 8.1% 40.4% 51.6%
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Cantidad 50 168 166
Seguridad (SCT)

Porcentaje 13.0% 43.8% 43.2%

Cantidad ca 186 164
Accesibilidad (ACB)

Porcentaje 8.9% 48.4% 42.7%

Cantidad 27 194 163
Capacidad de servicio (SEC)

Porcentaje 7.0% 50.5% 42.4%

Cantidad 35 165 184
Calidad de informacién (IQ)

Porcentaje 9.1% 43.0% 47.9%

Cantidad 61 175 148
Capacidad de respuesta (RSP)

Porcentaje 15.9% 45.6% 38.5%

Cantidad 47 169 168
Interactividad (INT)

Porcentaje 12.2% 44.0% 43.8%

Nota. Elaboracién propia a partir de los resultados de las encuestas

En la Tabla 2 se present6 la cantidad de participantes que calificé si es deficiente, regular o bueno cada una de
las dimensiones de la calidad de servicio digital. La informacién revela que la categoria que resalta en cada
una de las variables es el regular o bueno, lo cual refleja un adecuado desempefio de la plataforma digital, en
tanto que los valores mas importantes calificados como buenos corresponde a la confiabilidad (51.6%), la calidad
de informacion (47.9%) y la calidad del sistema (46.1%). Los hallazgos evidencian que para los usuarios de la
plataforma de TV Pert existen oportunidades de mejora en base a una calificacién deficiente en respecto a la
seguridad (13%), capacidad de respuesta (15.9%) e interactividad (12.2%), en tanto que un aumento en estas
dimensiones lograria optimizar el servicio.

Analisis inferencial

Por otro lado, el analisis inferencial presenta los resultados a fin de dar respuesta al objetivo planteado y detalla
el modelo de regresion lineal multiple y su significancia; a partir de ello, se sintetizan los principales hallazgos en
la explicacién de la precisién del modelo a continuacion.

Tabla 3
Resumen del modelo

Modelo R R cuadrado R cuadrado ajustado Error estandar de la estimacién
RML_TVPeru 0.686* 0.470 0.464 0.505
ANOVA?
Suma de Media .
Modelo cuadrados gl cuadratica F Sig.
Regresion 85.763 4t 21.441 84.010 0.000e
RML_TVPeru Residuo 96.727 379 .255
Total 182.490 383

a. Variable dependiente: SAT. b. Predictores: (Constante), SQY, REL, SCT, ACB, SEC, IQ, RSP, INT

Nota. Elaboracién con el programa SPSS v.25

En la Tabla 3 se indica que el modelo de la calidad de servicio digital (basado en sus dimensiones) para
determinar la satisfaccién de usuarios de la plataforma digital de TV Pert result6 significativo al obtener un
p-valor (significancia) de 0.000 menor a 0.05. Asimismo, se obtuvo un R2 de 0.470 lo que indica que el 47% de la
variabilidad de la satisfaccion es explicada por las dimensiones del modelo de calidad de servicio digital, y al
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ser un valor moderado implica que tiene un buen ajuste. Asimismo, el R2 ajustado de 0.464 result6 cercano al R2
original indicando que efectivamente el modelo se ajusta a los datos y cuenta con precision.

A partir de este hallazgo, se procede a evaluar mediante una regresién lineal multiple la influencia y significancia
de cada una de las dimensiones de la calidad de servicio digital sobre la satisfaccién de usuarios de plataformas
digitales en donde se ha tomado en cuenta el empleo de coeficientes estandarizados, dado que miden el impacto
de las variables independientes en términos comparativo y el andlisis es til para comparar la magnitud del
efecto de las variables independientes entre si (Gujarati, 2018).

Tabla 4.
Analisis de coeficientes significativos del modelo

Coeficientes estandarizados

Modelo (p-?rizlgl;)r)
Beta

SQY 0.167 0.002*
REL 0.050 0.403
SCT 0.153 0.004*
ACB 0.052 0.389
SEC 0.054 0.418

1Q 0.314x 0.000*
RSP -0.024 0.725
INT 0.177 0.001*

Nota. Elaboracion con el programa SPSS v.25; (*) sefiala significancia al 0.05

En la Tabla 4 se muestra la informacién de la influencia de las dimensiones significativas a nivel desagregado,
en donde solo cuatro aspectos (calidad de informacién, seguridad, interactividad y calidad del sistema)
lograron un nivel de significancia por debajo del 0.05, en tanto que también se consider6 el intercepto como
significativo. En base a los coeficientes estandarizados (beta) el anélisis de datos de la regresién lineal multiple
se sintetiza con la siguiente funcién:

SAT= 0,176 SQY+0.153 SCT+ 0,314 1Q+.177 INT+ ¢,

Tomando en cuenta los valores de la Tabla 4 para esta funcién se encuentra que, en la ecuacion, la satisfaccién
(SAT) depende de varios factores con los siguientes coeficientes: la calidad del sistema (SQY) indica que
una unidad adicional incrementa la satisfaccion en 0.176 unidades. Luego, respecto a la seguridad (SCT)
se muestra que una unidad adicional de este factor mejora la satisfaccion en 0.153 unidades. Asimismo, la
calidad de informacién (IQ), el coeficiente mas alto, sefiala que un punto extra en este aspecto incrementa
la satisfacciéon en 0.314 unidades y lo posiciona como el factor mas influyente. Por dltimo, una unidad
adicional de la interactividad (INT) mejora la satisfaccién en 0.177 unidades. En este sentido, los predictores
mostraron una relacion positiva con la variable dependiente de satisfaccion y el incremento de cualquiera
de las dimensiones mencionadas resulta en un aumento significativo de este aspecto. A modo de sintesis, se
presenta la Tabla 5 con los resultados segun los objetivos de investigacion.

Tabla 5
Sintesis de resultados

Objetlvo mm

: Calidad del sistema (SYQ) -> Satisfaccion (SAT) B=0.167 0.002 < 0.05
OE2: Confiabilidad (REL) -> Satisfaccion (SAT) B =0.050 0.403 > 0.05 No
OE3: Seguridad (SCT)-> Satisfaccion (SAT) B=0.153 0.004 < 0.05 Si
OE4: Accesibilidad (ACB) -> Satisfaccion (SAT) B =0.052 0.389 > 0.05 No
OES: Capacidad de servicio (SEC) -> Satisfaccion (SAT) B =0.054 0.418 > 0.05 No
OEG6: Calidad de informacion (IQ)-> Satisfaccion (SAT) f=0.314 0.000 < 0.05 Si
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OE7: Capacidad de respuesta (RSP) -> Satisfaccion (SAT) B =-0.024 0.725 > 0.05 No
OES: Interactividad (INT) -> Satisfaccion (SAT) B=0.177 0.001 < 0.05 Si
OG: La calidad del servicio digital (e-SQ) -> Satisfaccion (SAT) R? ajustado de 0.464 0.000 < 0.05 Si

Nota. Elaboracién con el programa SPSS v.25

La Tabla 5 los resultados del analisis estadistico sobre la influencia de la calidad del servicio digital (e-SQ) en la
satisfaccién de los usuarios de la plataforma digital de TV Pera en 2024 en donde el modelo general (OG) muestra
una relacion significativa (p = 0.000, R? ajustado = 0.464); la calidad del servicio digital explica el 46.4% de la
varianza en la satisfaccién, confirmando su relevancia en la gestion ptblica digital.

Entre los objetivos especificos, cuatro dimensiones destacan por su influencia significativa (p-valor < 0.05).
La calidad de la informacién (B =0.314) ejerce el mayor impacto; los usuarios valoran contenidos claros
y relevantes con gran intensidad. La interactividad (=0.177) también contribuye notablemente entre las
herramientas que facilitan la participacién y fortalecen la experiencia digital. La calidad del sistema (p=0.167)
y la seguridad (B=0.153) son igualmente significativas, dado que una plataforma estable y confiable genera
confianza en los usuarios.

Sin embargo, cuatro dimensiones no muestran influencia significativa (p-valor > 0.05). La confiabilidad (3=0.050,
p-valor=0.403), accesibilidad ($=0.052, p-valor= 0.389), capacidad de servicio (p=0.054, p-valor= 0.418) y capacidad
de respuesta (B = -0.024, p.-valor= 0.725) no impactan la satisfaccién; estos resultados sugieren deficiencias en la
ejecucioén técnica y operativa de la plataforma. La capacidad de respuesta, con un coeficiente negativo, podria
indicar experiencias frustrantes; los usuarios perciben demoras o ineficiencias con claridad.

Es preciso resaltar que, en un contexto peruano marcado por la heterogeneidad territorial a partir de la distribucién
de la muestra a nivel nacional, los hallazgos subrayan la necesidad de priorizar la calidad de la informacion,
seguridad, calidad de sistema e interactividad; a partir de ello, los gestores deben abordar las fallas en accesibilidad
y respuesta con urgencia. En este sentido, la plataforma de TV Perti posee potencial para liderar la innovaciéon
digital debido a su relevancia en el contexto nacional, basado en una buena reputacién y alto nivel de aceptacion;
por lo tanto, los resultados se orientan hacia una gestiéon pablica mas efectiva y centrada en el usuario.

Discusion de resultados

El presente estudio determiné que la calidad de servicio digital influye de manera significativa (p-valor de 0.0000)
en la satisfaccién de usuarios de la plataforma digital de TV Perd, en tanto que se hallé un R2 de 0.464, es decir,
el modelo de regresién explica el 46.4% de la satisfaccion en el uso de la plataforma, lo cual converge con los
hallazgos nacionales e internacionales. Adicionalmente, los resultados evidenciaron una influencia significativa
(p-valor de 0.000) de las dimensiones de calidad de informacién (31.4%), seguridad (15.3%), interactividad
(17.7%) y calidad del sistema (16.7%) en la satisfaccion de usuarios.

Los guardan relacion con a investigacion de Taufiqurokhman et al. (2024) en Indonesia, donde se hall6 que
la calidad del servicio electrénico influye significativamente en la satisfaccion de usuarios en una plataforma
publica (B de 0.412 y p-valor de 0.000). Asimismo, en Aljukhadar et al. (2022) donde se identificaron aspectos
claves como la interactividad (f = 0.66), calidad de informacién (B = 0.76), calidad de asistencia (B = 0.47),
estos valores también fueron importantes en la investigacién, pero en menor medida de impacto; ademas el
estudio canadiense también identific6 la facilidad de uso y estética como factores relevantes, dimensiones que
no fueron evaluadas en el presente trabajo. Por otra parte, el estudio de Tareq et al. (2023) también determiné
que la calidad del servicio digital (18.2%) influye significativamente en la satisfaccién ciudadana, lo que se
alinea con la presente investigacion, la diferencia radica en que el estudio drabe tomé en cuenta la utilidad del
servicio y el conocimiento de la informacién como factores relevantes, por lo que podrian incluirse en futuras
investigaciones sobre la plataforma de TV Perd. De manera complementaria, en Sichone y Mbamba (2021) se
evidencié que la calidad de servicio influye en la satisfaccién de usuarios (86%) en una medida mucho mas alta
que en la presente investigacion (47%).

A nivel nacional, los resultados también son coherentes, en tanto que se aplicaron andlisis correlacionales para
evidenciar la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccién, tal es el caso de Calsina et al. (2023) con un
Rho de Spearman de 0.816 para usuarios de Puno y en Huamani y Béjar (2022) se obtuvo un Rho de Spearman de
0.756, ambos resultados indican una alta correlaciéon. Asimismo, en Flores et al. (2022) se evidenci6 la influencia
de la calidad de servicio y la satisfaccién de manera significativa (p-valor de 0.000 y estadistico de nagelkerke de
0.599) para el caso de usuarios de un hospital.
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Es preciso resaltar que en el escenario nacional se han encontrado vacios para determinar relaciones de influencia en el
caso de plataformas digitales, lo cual es una oportunidad para futuras investigaciones en base ala importancia e impulso
de plataformas de este tipo en el gobierno. Por tltimo, la convergencia entre estos hallazgos refuerza la necesidad de
optimizar la calidad de las plataformas digitales para asegurar su uso continuo y satisfacer las expectativas.

CONCLUSIONES

El analisis de la investigacion concluye que la calidad de servicio digital influye sobre la satisfacciéon de usuarios
de la plataforma digital de TVPert, debido a que en la evaluacién del modelo completo en la regresion lineal
se obtuvo un R2 ajustado de 0.464 y un p-valor de 0.0000. Adicionalmente, Los resultados evidenciaron una
influencia significativa (p-valor de 0.000) de las dimensiones de calidad de informacién (31.4%), seguridad
(15.3%), interactividad (17.7%) y calidad del sistema (16.7%) en la satisfaccién de usuarios. Asimismo, el analisis
descriptivo evidencié una opinién mayoritariamente regular, tanto para la calidad de servicio digital (42.4%) y
para la satisfaccién de usuarios (48.4%).

En este sentido, los resultados del presente estudio proporcionan una base sélida para plantear alternativas de
mejora en la calidad de las plataformas digitales de TV Pert con el objetivo de impactar en el valor ptblico que
ello refleja y mejorar la interaccién de los usuarios. El anélisis a través de la regresion lineal multiple permiti6é una
mirada mas compleja y profunda sobre los aspectos que comprenden las relaciones entre las variables de interés,
dado que no solo se manejan vinculaciones individuales, sino efectos globales que suceden en el desarrollo de
operaciones electrénicas; una visién en conjunto permitié comprender lo que percibe el ciudadano y permite
profundizar en el andlisis con modelos que expliquen dichas relaciones.

Por otro lado, a fin de mejorar la calidad de servicio digital, en base a experiencias y buenas practicas a nivel
internacional en la revisién dela literatura, se plantean estrategias innovadoras que mejoren atin mas la experiencia
del usuario; ello, a partir de los resultados que reflejan oportunidades de mejora en algunas dimensiones. Se
sugiere emplear la inteligencia artificial para el analisis de datos de tiempo de conexién o patrones de preferencias
que permitan personalizar los contenidos, ello mejoraria la experiencia respecto a la interactividad de los usuarios
que arroj6 un desempefio mayoristamente regular (44%) y tiene una influencia del 18% sobre la satisfaccion.
Asimismo, es importante optimizar la estructura tecnolégica con servidores de mayor capacidad para reducir
los tiempos de carga de las plataformas digitales, ello en base a una opinién en gran medida regular sobre la
capacidad del servicio (50.5%) y capacidad de respuesta (45.6%). A fin de mejorar la accesibilidad (48.4% en
opinion regular) se recomienda renovar la interfaz con un enfoque intuitivo, adaptable a todo tipo de dispositivos
y con méas herramientas para la diversidad de usuarios de que conectan a la plataforma. Finalmente, respecto
a la seguridad (43.8% de opinion regular) se propone el uso de herramientas de blockchain colaborara en la
inmutabilidad y trazabilidad de datos, evitando alteraciones no autorizadas en contenidos y registros de usuario.

Por dltimo, el estudio a profundidad de las relaciones entre los aspectos que plantea la investigacion pretende dar un
nuevo giro a la atencién del ciudadano para enfocarse en su satisfaccién a través de una adecuada calidad de servicio en
la plataforma digital de analisis, puesto que el contenido de TV Pert llega a todos los rincones del pais y la informacién
que se difunde contribuye a la informacién sobre aspectos importantes a nivel informativo, impulso de la cultura, temas
de salud, orientacién hacia el aprendizaje; todo ello colabora en la bisqueda de la mejora continua en la visién de patis.
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RESUMEN

En la actualidad las exigencias y requerimientos de los usuarios ha
cambiado y buscan unservicio de calidad para estar satisfechos; el propésito
de la investigacién es determinar la relacién que existe entre la calidad de
servicio administrativo y la satisfacciéon del usuario del Instituto Superior
Tecnolégico Publico “Manuel Seoane Corrales”. La investigacién permiti6
explorar la satisfaccion de los estudiantes de los diferentes programas
de estudio con referencia en las dimensiones de personal, instalaciones
y materiales, servicios que presta e imagen de la organizacién cuyos
resultados puedan coadyuvar a plantear alternativas de mejora de los
servicios administrativos que brinda el instituto. La investigacion es de tipo
descriptivo - correlacional con un enfoque cuantitativo y no experimental,
se empled la encuesta a 303 alumnos utilizando el modelo Sevqual. Se
encontré en los resultados una correlacion directa y moderado-fuerte entre
la calidad de servicio administrativo y las dimensiones de la satisfaccion
del usuario, siendo la mas baja en la dimensién de instalaciones/ materiales
y la mas alta en dimensién personal respectivamente sobre la satisfaccién
del usuario, lo cual indica que a mayor calidad de servicio administrativo
mayor sera la satisfaccion del usuario.

Palabras clave: calidad de servicios administrativo, satisfaccion.

ABSTRACT

Currently, the demands and requirements of users have changed, and they seek
a quality service to be satisfied; the purpose of this research is to determine the
relationship between the quality of administrative service and user satisfaction
at the “Manuel Seoane Corrales” Public Higher Technological Institute. The
research aimed to explore the satisfaction of students from different study
programs with reference to the dimensions of staff, facilities and materials, services
provided, and the organization’s image. The results of this research may help
propose alternatives for improving the administrative services provided by the
institute. The study is descriptive-correlation in nature, with a quantitative and
non-experimental approach. A survey was conducted with 303 students using
the SERVQUAL model. The results showed a direct, moderate-strong correlation
between administrative service quality and the dimensions of user satisfaction,
with the lowest correlation found in the dimension of facilities/materials and the
highest in the staff dimension concerning user satisfaction. This indicates that
as the quality of administrative service increases, user satisfaction also increases

Keywords: administrative service quality, satisfaction.
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INTRODUCCION

Elsistemaeducativo delosinstitutos tecnolégicos ptblicos presenta muchas criticas enlos servicios administrativos
por las deficiencias en la atencién de tramites y procesos engorrosos; por lo cual el Ministerio de Educacion esta
aplicando un sistema de evaluacién en los institutos tecnoldgicos para el licenciamiento donde se verifica que
una institucién cumpla con las condiciones bésicas de calidad para poder operar y ofrecer programas de estudio.

Los institutos de educacion superior tecnolégicos en funcién al servicio ofertado deben evidenciar condiciones
basicas de calidad en diferentes procesos; sea de gestién académica como desempefio educativo, perfil de egreso,
personal docente idéneo entre otros y gestién institucional como planificacién estratégica, administracion de
sus procesos académicos; asi como de sus sistemas, a fin de garantizar un servicio de calidad de los estudiantes.
Segun la Organizacién de las Naciones Unidas para la Educacién, la Ciencia y la Cultura (UNESCO) (2020)
sostiene que los mecanismos de licenciamiento permiten a las instituciones tecnolégicas alcanzar una madurez
institucional y por lo tanto llegar a tener un trato igualitario con el sector universitario en materia de calidad y
esto puede permitir reconocimiento y estatus a los institutos tecnolégicos.

El proceso de autoevaluacion permite garantizar la calidad del servicio mediante la reflexién sobre los logros
y dificultades para sugerir programas de optimizacioén y elaborar tacticas que faciliten la mejora del servicio
brindado tanto en el &mbito educativo como en los procedimientos administrativos; En este contexto, es crucial
tener en cuenta la satisfaccion del usuario y hacer todo lo posible para potenciar elementos relevantes que definan
la calidad del servicio. Para el Ministerio de Educacion la calidad es una condicién de excelencia y establece
que debe cumplir una serie de estandares de rendimiento donde debe primar la de los procesos, siendo uno
de ellos los procesos administrativos. Por ello es indispensable para los institutos tecnolégicos cumplir con los
requerimientos basicos de calidad para lograr el licenciamiento por el Ministerio de Educacion.

En los dltimos afios, la necesidad de profesionales técnicos calificados ha crecido en las empresas e industrias
nacionales para mantener su competitividad en el mundo globalizado. El distrito de San Juan de Lurigancho es
el mas grande de Lima y, por ende, enfrenta una gran demanda de profesionales técnicos para empleo en varios
sectores de produccién, mantenimiento, ventas, servicio al cliente, entre otros. La educacién técnica juega un papel
crucial en la formacién de profesionales técnicos competentes y aptos para desempefiarse correctamente en el
ambito laboral; por lo tanto, el instituto posee una obligacion intrinseca de conservar un prestigio apropiado en la
calidad, no solo en la educacién sino en el servicio administrativo que proporciona. El instituto superior tecnolégico
“Manuel Seoane Corrales” es la nica institucion de gestién puablica en el distrito mas poblado de Lima, San Juan de
Lurigancho (SJL), con una poblacién de 1 264,600 habitantes. Su publico objetivo incluye 238,121 jévenes de 18 a 29
afios que buscan cursar una carrera técnica en los variados programas educativos que ofrece el instituto.

La calidad del servicio administrativo en los institutos tecnolégicos no ha sido investigada adecuadamente
debido a la complejidad de los elementos subjetivos y las dimensiones que conlleva su estudio, ademas muchos
profesionales de educacion no han sido formados para disefiar ni aplicar investigaciones rigurosas sobre calidad
de servicios educativos. Por lo que se otorgan mayor relevancia a la investigacién en la calidad educativa ya que
es un servicio fundamental para la poblacion enfocado en el aprendizaje ademas por lo que se da mayor énfasis a
la evaluacién formativa que normalmente se enfoca tinicamente en los resultados académicos de los estudiantes
y no en el servicio integral. Igualmente, el estudio de calidad de servicio ejerce un efecto considerable en el sector
sanitario para evaluar la percepcién de calidad del usuario, la seguridad del paciente, el acceso y la atencién
humanizada ademads existe una participacion més activa del usuario.

La investigacion tiene mucho valor ya que los hallazgos posibilitaran que el instituto mejore sus procedimientos
a través de la propuesta de estrategias y politicas que puedan mejorar su calidad de servicio en beneficio de los
usuarios; Es imprescindible llevar a cabo una evaluacién del servicio administrativo para guiar como deberian
ser los servicios ofrecidos por la institucion educativa, ya que su relevancia social es significativa e importante
para el distrito de San Juan de Lurigancho

MARCO TEORICO

Los trabajos a nivel Nacional que se han realizado, estéd la de Fernandez y Torres (2020) quienes determinaron la
relacion que hay entre la calidad del servicio y la satisfaccién con el servicio de los alumnos de distintas carreras
de LE.S.P. ubicado en Cajamarca, estudio de disefio no experimental a nivel correlacional, se utiliz6 el coeficiente
de correlacién de Spearman; en cuanto a los resultados se observa una correlacién positiva muy marcada entre
las variables estudiadas. Los resultados obtenidos fueron un coeficiente de correlacién de 0.796 y un coeficiente
de determinacion de 63,39%.
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Paralelamente, Romero (2020) es su investigaciéon buscé determinar la relacién entre la calidad de servicio
y atencién del usuario de un instituto tecnolégico superior ubicado en la ciudad de Sullana, estudio de tipo
descriptiva, de nivel cuantitativo y disefio no experimental; concluyendo que se cumplié con brindar servicios
de calidad. Como resultados; el instituto brinda una adecuada atencién en sus instalaciones (58,82%), ademas el
carécter descentralizado de las instalaciones permite generalmente brindar un servicio adecuado (54,41%) y los
estudiantes sienten seguridad dentro de las instalaciones del instituto (41,18%).

Anivel Internacional; se han realizado trabajos de investigacién, como la de Paredes y Morales (2020), estudiaron
la asociacion entre el estado o tipo de gestion administrativa y sus elementos en relacién a la calidad de prestacion
de servicio en usuarios de una universidad técnica de Ambato- Ecuador. Estudio tipo correlacional y corte
trasversal; Se reporté una correlaciéon positiva moderada fuerte de rho= 0,898; por lo que se concluye que una
prestacién de servicios administrativos adecuado tiene una relacién directa en la satisfaccién de los usuarios
después de haber utilizado los diferentes servicios.

En tanto Flores, Flores y Romero (2019), realizaron una investigacién para valorar la calidad de los servicios
y satisfacciéon de los consumidores en el transcurso de inscripcién de una institucion de educacién superior,
teniendo como resultado la existencia de un alto nivel de insatisfaccion de 23,1% por lo que no se cumple con
las expectativas de los usuarios; concluyendo que la calidad de los servicios deberia ser prioridad para las
organizaciones, tanto para su fidelizacién, para su imagen y posicionamiento en el mercado.

En la base teérica es necesario dar definiciones que sustenten la investigacién y complementen su entendimiento.

¢ Calidad: Es un atributo més importante que sélo el cliente puede percibirlo frente al servicio brindado

y serd evidente mediante la satisfaccién de este. La calidad estd determinada por ciertos atributos que

necesita tener el servicio o producto ofrecido y asi como una estrecha relacién con el cumplimiento de las

expectativas del cliente sobre el producto o servicio prestado. Para Civera, la eficacia es establecida por el
consumidor segtin el grado de satisfaccién que este perciba del servicio (Civera, 2008).

* Importancia de la calidad de servicio: La calidad del servicio es un componente muy importante para los
consumidores es a través de la evaluacién que se puede determinar su satisfaccién percibida, para generar
valor publico se deben satisfacer las necesidades y expectativas de las personas. Zeithaml y Bitner afirman:
“Desde la perspectiva del comprador, la calidad del servicio es fundamental” y “es la base para determinar
la satisfaccién del cliente” (Zeithaml & Bitner, 2010).

* Servicios administrativos: Se trata de productos intangibles proporcionados por los poderes publicos
como medio o apoyo para mejorar la gestiéon interna o lograr la obtencién servicios estables de alta calidad
a personas fisicas y juridicas. PCM (2018).

* Servicios publicos: Son actividades llevados a cabo por las entidades publicas del estado, autoridades
locales, asociaciones nacionales y organizaciones privadas con el fin de satisfacer en forma regular y continua
las necesidades de interés ptublico o colectivo. (Reyna & Ventura, 2013). Estos servicios han ido cambiando
con el tiempo segtin las necesidades y realiza sus prestaciones directamente por el estado, indirectamente a
través de contratos colectivos o asociativos y por particulares a través de concesionarios.

* Capacidad de respuesta: Es la solucion rapida y eficiente de una empresa u organizacion en la atencién al
cliente, mediante una prestacion consistente, confiable y precisa; esto incluye cumplir con los compromisos,
brindar informacién veraz y el tiempo que se tarda para responder o atender a los usuarios. En referencia
Rivera (2023). sefiala que la disposicién de respuesta se refiera ala agilidad que las empresas gubernamentales
deben responder o abordar las necesidades o demanda de los usuarios de manera oportuna.

* Satisfaccion del cliente: Es el fin principal de una empresa u organizacién para asegurar su fidelizacion
y es un indicador que demuestra la eficacia en la calidad; Al respecto Parra indica que la satisfaccién del
cliente es el resultado 6ptimo que se produce cuando las perspectivas de los clientes son similares a las de
un producto o servicio. Por ello, el propésito de toda institucion debe ser lograr a lo méaximo la satisfacciéon
de sus clientes en todas sus interacciones. (Parra, 2018).

* Expectativas: Son todas las situaciones que los clientes esperan de una empresa o instituciéon al utilizar
un producto o servicio. Al respecto Palacios (2020) define a las expectativas como las experiencias que
los clientes necesitan de las empresas respecto a los servicios o productos que desean recibir para estar
satisfechos.

* Confiabilidad y fiabilidad del usuario; La confiabilidad alude a la estrategia proactiva y preventiva para

evitar fallos, mientras que la fiabilidad es el producto practico de la puesta en marcha exitosa de estrategias
de confiabilidad.
Confiabilidad describe la capacidad de un sistema para cumplir requisitos de rendimiento especificos durante
un periodo de tiempo especifico, siempre que las condiciones de operacién permanezcan constantes. La
fiabilidad presenta estrecha relacion con la buena condicién de un producto o servicio ya que ésta se mantiene
en el tiempo y proporciona una ventaja competitiva a las empresas y organizaciones. (Granados, 2021).
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* Cliente: Es la persona que tienen la necesidad especifica de productos o servicios que podemos satisfacer.
Es un individuo, organizacién que voluntariamente obtiene productos que son relevantes por ellos mismos
de otras personas o empresa u organizaciones. (Diccionario de Marketing Association S.A., 2003).

* Modernizaciéon de la gestion publica: Es un proceso de cambio continuo para mejorar las instituciones
publicas y crear valor publico. El objetivo de la modernizacién es establecer y conservar un estado
eficiente, eficaz, moderno y transparente que sirva a los ciudadanos, les permita disfrutar de igualdad
de oportunidades sin discriminacién y les permita vivir en una sociedad democratica, ética, pacifica y
respetuosa de los derechos humanos. (Presidencia del Consejo de Ministros [PCM], 2019). Una gestion
publica modernizada esta respaldada por un decreto para ser ejecutada hasta el 2030, esta modernizacién
implica contar con funcionarios calificados y motivados que entiendan las necesidades del ciudadano y
cuyo fin principal sea el servicio al ciudadano para lograr su mayor satisfaccion.

* OCDE: La organizacién para la cooperacién y el desarrollo Econémico ayuda a los gobiernos miembros
y socios a enfrentar desafios econémicos, sociales y de gobernanza en una economia globalizada. Estudia
politicas publicas en las dreas de medio ambiente, agricultura, biotecnologia y politica tributaria. Pera es
miembro desde el 2008 y estd comprometido con la declaracién de la OCDE como simbolo de mantener un
entorno transparente, abierto a la inversion internacional y acogedor para las empresas multinacionales a
contribuir positivamente al progreso econémico y social, convirtiéndose en el cuarto pais latinoamericano
en participar (OCDE, 2017).

* Valor piublico: Se refiere a los cambios en las variables sociales y surge cuando la intervencion publica
proporciona bienes, servicios o regulaciones que satisfacen las necesidades o expectativas de las personas,
cuando se utiliza los recursos publicos de manera mas eficiente y productiva que benefician a la sociedad.
La modernizacién de la administracién publica debe comprometer al Estado crear un valor publico, que
resuelva eficazmente los problemas publicos, proporcione servicios de alta calidad y satisfaga plenamente
las necesidades de las personas PCM (2018).

* Escala de Likert: Es una escala de calificacién empleada para medir y determinar el nivel de conformidad
de un individuo o encuestado, es excelente para cuantificar las actitudes y las opiniones de las personas;
se utiliza en estudios de mercado para indagar las opiniones y actitudes de los usuarios, se considera
como una variedad del método interrogatorio, utilizado en ciencias sociales y humanidades. Es una escala
constituida por una serie de items cuya finalidad es recopilar las afirmaciones de las personas segtn su
nivel de acuerdo o desacuerdo de un tema especifico en un estudio. (Fabila, Minami & Izquierdo, 2013

* Modelo Servqual: Es una técnica de investigacion empresarial que mide la calidad del servicio mediante

las expectativas de los clientes para su evaluacioén, se utiliza a través de una encuesta donde se pide a los
clientes que califiquen la calidad del servicio en cinco dimensiones indicando en qué medida estan de
acuerdo o en desacuerdo en una escala de 1 a 5. Este modelo facilita examinar aspectos tanto cuantitativos
como cualitativos de los clientes y facilita comprender aquellos factores incontrolables e impredecibles de
los clientes. (Matsumoto, 2014).
Existen muchos modelos para medir la calidad de servicio, como las encuestas de satisfaccién, la
metodologia Net Promoter Score (NPS) pueden ser méas apropiados para adquirir una perspectiva mas
extensa de la experiencia del cliente o para evaluar elementos particulares del servicio. Sin embargo,
Servqual proporciona un método mas exhaustivo para evaluar la calidad del servicio, reconociendo los
factores concretos que inciden en la satisfaccién del cliente y es utilizado ampliamente en investigaciones
del ambito de empresa y administracion publica.

METODOLOGIA

La metodologia utilizada en la investigacién es de un enfoque cuantitativo, de tipo descriptivo correlacional; ya
que tienen como objetivo detallar las cualidades importantes de las variables y recopilar informacién sobre la
manera independiente o conjunta sobre éstas.

La poblacién utilizada fueron 303 alumnos de los diferentes programas de estudio del Instituto de Educacion
Superior Puablico “Manuel Seoane Corrales”, los criterios para la idoneidad de una investigacion se plantearon en
referencia a Conrey y Lee (1992). los cuales indican que el tamafio de muestra debe ser igual o mayor a 300 para
ser aceptable y realizar la totalidad de andlisis. El método de muestreo es probabilistico de seleccién aleatoria
puesto que los elementos de la poblacién tienen la posibilidad de ser escogidos en forma aleatoria.

Se utiliz6 la encuesta para la recoleccion de datos, validada mediante el juicio de expertos profesionales en el
campo de la administracion y gestién publica. Para medir las variables se utilizé el modelo Servqual, método
de investigacion empresarial que mide la calidad del servicio y comprende las expectativas de los usuarios para
evaluar los servicios. Matsumoto (2014) y escala de Likert.
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ANALISIS DE RESULTADOS

A partir de la aplicacion de los instrumentos (encuesta para calidad de servicio y otra para satisfaccion del
usuario) se realiz6 la recoleccion de la informacion teniendo los resultados; descriptivo y de correlacion.

Enlos resultados descriptivos de la investigacién, se observa la participacion de 303 estudiantes de los 7 programas
de estudio, en el cual que existe mayor participacion estudiantes del sexo femenino (64%) en comparacién con
del sexo masculino (36%).

Tabla1
Participantes de los estudiantes en la encuesta segiin sexo

FEMENINO 194 64,0 64,0
Valido MASCULINO 109 36,0 36,0
Total 303 100,0 100,0
Figura1
Estudiantes participantes en la encuesta segiin sexo (Frecuencia)
_ SEX0
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x|
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Nota. Elaboracion propia en base a los datos de la encuesta realizada.
En el anélisis estadistico inferencial para determinar la relacién entre calidad de servicio administrativo y

satisfaccion del usuario que permita probar las hipétesis planteadas se utilizé la prueba de normalidad en las
variables de investigacion.

Tabla 2
Prueba de normalidad de la variable Calidad de servicio

Kolmogorov-Smirnova
T R e I
,208 303 000

CaS_1 ]
CaS 2 ,194 303 ,000
CaS _3 ,284 303 ,000
CaS _4 ,222 303 ,000
CaS _5 1242 303 ,000
CaS _6 ,209 303 ,000
CaS _7 218 303 ,000
CaS _8 244 303 ,000
CaS _9 ,266 303 ,000

CaS _10 ,300 303 ,000
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caS _11 ,223 303 ,000
CaS _12 277 303 ,000
CaS_13 1202 303 ,000
CaS _14 ,208 303 ,000
caS _15 ,223 303 ,000
caS_16 1222 303 ,000
CaS _17 212 303 ,000
CaS _18 1236 303 ,000

Correccién de significacién de Lilliefors
La prueba de la variable calidad de servicio administrativo se observa un valor de p=0,000<0,05 y 0,000<0,05
(Kolmogoérov-Smirnov n=>50). Entonces la variable se ajusta a una distribucién anormal o no paramétrica; por lo

cual se utiliza el estadigrafo de Rho de Spearman.

Tabla 3
Prueba de normalidad de la variable Satisfaccion del usuario

Kolmogorov-Smirnova

,269 303 ,000

SAT_1
SAT 2 ,228 303 ,000
SAT_3 212 303 ,000
SAT_4 221 303 ,000
SAT_5 ,189 303 ,000
SAT_6 ,199 303 ,000
SAT_7 ,224 303 ,000
SAT_8 ,261 303 ,000
SAT_9 218 303 ,000

SAT_10 ,258 303 ,000

SAT_11 ,249 303 ,000

SAT_12 ,189 303 ,000

SAT_13 ,180 303 ,000

SAT_14 ,219 303 ,000

SAT_15 ,253 303 ,000

SAT_16 ,192 303 ,000

Correccién de significacion de Lilliefors

La prueba de la variable satisfaccién del usuario se aprecia un valor de p=0,000<0,05 y 0,000<0,05 (Kolmogoérov-
Smirnov n=>50). En consecuencia, la variable se ajusta a una distribucién anormal o no paramétrica por lo cual
se utiliza el estadigrafo de Rho de Spearman.

Ambas variables presentan una distribucién no paramétrica o anormal por lo que se utiliza Rho de Spearman
que mide la fuerza y direccién de la relacién monétona entre las dos variables para obtener los resultados de
correlacion.
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En los resultados de la correlacion entre calidad de servicio administrativo y las dimensiones de la satisfaccién
del usuario en relacién a la hipotesis general y las hipotesis especificas podemos apreciar.

Tabla 4
Correlacion entre la Calidad de servicio administrativo y la Satisfaccion del usuario

Rho 832
D C5 TOTAL_CAL St (b ,000

Spearman
N 303

**La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)

Se analiza en la Tabla 4 para la hipotesis general; las variables calidad de servicio administrativo y la satisfaccién
del usuario, la significancia es de ,000 siendo menor a 0,05; por lo cual se acepta la hipétesis de investigacion, se
evidencia una rho ,832 de tipo directo y fuerte lo que significa que existe una correlacion positiva y significativa,
que a mayor calidad de servicio administrativo mayor sera la satisfaccion del usuario del Instituto. Existe una
percepcion adecuada de la calidad de servicio y satisfaccion del usuario.

Tabla 5
Correlacion entre Calidad de servicio administrativo y las variables de Satisfaccion del usuario

Rho de DIM. INST. DIM. SAT.
Spearman DIM.PER. - MATER. DIM. SERV. DIM. IMAG.ORG. INSTAL.
798 ,622 ,738 , 726 ,740

>

Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 303 303 303 303 303

Se analiza en la Tabla 5 para las hipoétesis especificas 1,2, 3, 4 y 5, entre las variables Calidad de servicio administrativo
con las dimensiones de Personal, instalaciones y materiales, Servicio, Imagen organizacional y Satisfaccion con las
instalaciones; la significancia es ,000 siendo menor a 0.05 para todas las dimensiones; por lo tanto, se aprueba las
hipétesis especificas 1, 2, 3, 4 y 5 de la investigacion. Asimismo, en las correlaciones de Spearman se evidencian
una rho desde ,622 de tipo directo y grado medio (dimension Instalaciones y materiales) lo que significa que existe
una relacién positiva y moderada entre las dos variables; hasta rho ,798 de correlacion directo y grado fuerte
(dimension personal) lo que sefiala que existe una correlacion positiva y significativa, a mayor calidad de servicio
administrativo mayor sera la satisfaccion del usuario del Instituto.

DISCUSION

En la hipétesis general los resultados registraron que la relacion entre la calidad de servicio administrativo y
la satisfaccion del usuario es directo y de grado alto (rho de ,832) es decir una relacién positiva y significativa,
esto refiere que a mayor calidad de servicio administrativo mayor sera la satisfaccion del usuario del instituto.
Este hallazgo se corrobora con la investigacion de (Fernandez y Torres, 2020). en una poblacién de similares
caracteristicas en estudiantes de una IESP en la ciudad de Cajamarca donde se investigé la relacién entre las
variables de satisfacciéon de servicio con percepcién de la calidad, en cuanto a los resultados se observa una
correlacién positiva muy marcada entre las variables estudiadas (rho: ,796) esta investigacién es similar a la
investigacion realizada puesto que existe una estrecha relacion entre calidad y satisfaccion del usuario. Al
respecto Cuatrecasas (2010)., refiere que la calidad se conceptualizaria por el conjunto de requisitos que posee un
producto o servicio, asi como la capacidad de satisfaccion del usuario a sus requerimientos.

Para la primera hipétesis especifica acerca de la relacion entre la calidad de servicio administrativo y el personal
los resultados arrojaron rho ,798; se evidencia una relacién directa y grado fuerte lo que significa que presenta
una correlacion positiva asi como una percepcién adecuada del personal. Este hallazgo se confirma con el estudio
de Mendizabal y Palacios (2019) cuya investigacion reflejé la relacién entre la administracién y la calidad de los
servicios en la institucion educativa “Jorge Basadre” de la regiéon Pacaipampa - Piura; existiendo una relacién
directa y fuerte entre las variables con un rho de ,9608, llegando a la conclusién que la gestién administrativa
tiene un impacto en la calidad del servicio; ya que el personal que trabaja en una institucién son los encargados
de ésta funcién. En este sentido Gardey (2014). Sefiala que un cliente satisfecho tiende a recomendar el servicio
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y que a mayor nivel de satisfaccion la probabilidad de que dicho cliente regrese aumente considerablemente,
manteniendo un nivel similar a la de la experiencia inicial.

En relacién a la segunda hipétesis especifica los resultados mostraron que la relacion entre la calidad de servicio
administrativo y las instalaciones- materiales es directa y de grado medio (tho ,622); en ésta dimensién la percepcion
es la mas baja pero la relacién es moderada, lo que indica que a mayor calidad de servicio administrativo mejor
serd el nivel de satisfaccién con las instalaciones y materiales del instituto, éstos elementos son cruciales para la
percepcion del cliente sobre la calidad del servicio, ya que influyen en sus expectativas. Este hallazgo se corrobora
con Romero (2020). En su investigacion buscé determinar la calidad del servicio y atencién de los estudiantes del
Instituto Técnico Superior en Sullana concluyendo que cumplen con brindar servicios de calidad en las instalaciones
y el caracter descentralizado permiten brindar seguridad a los alumnos. En tal sentido Grande (2005) refiere que,
dado que las percepciones de proveedores y consumidores no son exactas, se pueden diferenciar diversas categorias
de calidad en un servicio. La primera, conocida como calidad fisica, se basa en los productos, equipos y otros
componentes tangibles y adquiere una dimensién cuantificable del ambiente en el que se ofrecen los servicios. La
segunda categoria, la calidad técnica, hace referencia exclusivamente al servicio que el cliente obtiene.

Parala tercera hipétesis especifica, delarelacién entre la calidad de servicio administrativo y los servicios que presta
el instituto se evidencia una correlacion de tipo directo y grado medio alto (tho de ,738), es una relacién positiva
referente a la percepcién de los usuarios con los tramites realizados. Este hallazgo confirma la investigacién de
Paredes & Morales (2020). quienes realizaron un estudio de la administracion y calidad del servicio que brindan
las instituciones publicas de educacién superior para determinar el estado de la administracién y conocer los
mejores factores relacionados con la calidad del servicio en la Universidad Técnica de Ambato, Ecuador; de
donde resulta que existe una relacion directa entre administracion y calidad del servicio. En referencia a ello,
Zeithaml & Bitner (2010). confirman que la calidad del servicio es muy importante desde la perspectiva del
cliente y es el factor mas importante en las evaluaciones de los clientes.

En relacién a la cuarta hipétesis especifica, los resultados mostraron que la relacién entre la calidad de servicio
administrativo y la Imagen de la organizacién es directa y grado fuerte (tho ,726) lo que significa que la relacion entre las
variables es muy pronunciada; los usuarios presentan una adecuada percepcion del instituto. Este hallazgo lo confirma
Flores et al., (2019) quienes realizaron una encuesta sobre propuestas de herramientas para evaluar la calidad del servicio
y la satisfaccion del usuario durante el proceso de registro en instituciones de educacion superior, concluyeron que la
calidad del servicio debe ser una prioridad para las organizaciones porque es muy importante para la satisfaccion del
cliente. Al respecto Parra (2018) indica cuando las expectativas y el servicio del cliente son similares, la satisfaccién del
cliente es un resultado positivo por ello el objetivo de cualquier organizacion debe ser lograr la satisfaccion del cliente.

En la quinta hipétesis especifica, los resultados evidenciaron que la relacién entre la calidad de servicio
administrativo y la satisfaccién con la organizacion es directa y de grado fuerte (rho ,726); lo que indica que
a mayor calidad de servicio administrativo mayor sera la satisfaccion con la organizacién; los estudiantes se
encuentran satisfechos con los servicios que presta el instituto. Este hallazgo lo corrobora el estudio de Guzman
y Ramos (2017)., quienes investigaron la relacion entre la calidad del servicio y su impacto en la satisfaccion del
usuario en la Junta Escolar del Distrito de Pasco; los resultados (rho: ,591), mostraron que la relaciéon entre la
calidad del servicio y la satisfacciéon del usuario es moderada y directa, lo que indica que la calidad de relacién
y servicio al usuario es muy importante para obtener la 6ptima satisfaccion del usuario. En referencia Muller
(1999). senal6 que la calidad del servicio debe ser superior a las expectativas del usuario, y los empleados son la
base fundamental para mejorar la calidad del servicio porque son los responsables de interactuar con los clientes.

CONCLUSIONES

El eje central de esta investigacién son las cinco dimensiones de calidad sugeridas por el modelo Servqual, el
estudio de estas dimensiones posibilité entender la correlacién entre las dos variables principales.

En la hipodtesis general, existe correlacion directa y fuerte (rtho ,832) entre la Calidad de servicio administrativo y
la Satisfaccion del usuario, esta relacion entre las variables es muy pronunciada, donde los usuarios se sienten
satisfechos con los servicios que brinda el instituto. En la primera hipétesis especifica, si existe relacion entre la
Calidad de servicio administrativo y el Personal del instituto se evidenci6é una correlacién de tipo directo y grado
fuerte (rho,798). Lo que indica que los usuarios se sienten satisfechos con la atencion del personal administrativo
para brindar los servicios y la disposicion para resolver sus quejas y reclamos

En referencia a la segunda hipétesis especifica, si existe relacion entre la Calidad servicio administrativo con las
Instalaciones y materiales del instituto, presenta una correlacion de tipo directo y de grado medio (rho: ,622). Esta
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dimension es la mas baja pero moderada, lo que significa que el cambio en una variable generalmente coincide con
un cambio en la otra, aunque no de forma intensa; esto indica que existen usuarios que se encuentran satisfechos
e insatisfechos con las instalaciones y materiales del instituto.

Para la tercera hipétesis especifica, existe relacién entre la Calidad de servicio administrativo y los servicios que
presta el instituto, se evidencia una correlacién de tipo directo y grado medio alto (rho: ,738) interpretandose que
la relacion entre las variables es significativa y consistente. Los usuarios presentan una percepcién adecuada con
la atencién de los servicios que presta el instituto.

Para la cuarta hipétesis especifica, si existe relacién entre la Calidad de servicio administrativo y la Imagen de la
organizacion del instituto, presenta una correlacién de tipo directo y grado fuerte (rho ,726) lo que indica una
relacién positiva y muy consistente entre las dos variables; se evidencia que los usuarios se sienten satisfechos con
los horarios de atencién, medios de comunicacion de los tramites y presentan una buena percepcién del instituto.

Finalmente en la quinta hipoétesis especifica, si existe relacion entre la Calidad de servicio administrativo y la
Satisfaccién con la organizacién del instituto, se evidencia una correlacién de tipo directo y grado fuerte (rho
,726) lo que significa que la relacion entre las variables es muy consistente y predecible. Los usuarios se sienten
satisfechos con el servicio brindado por los empleados del instituto. Por lo que se deduce que la calidad del
servicio administrativo es adecuada y los clientes se sienten satisfechos con los servicios que ofrece el instituto;
sin embargo, es crucial conservar esa percepcién y potenciar la dimension de las instalaciones y materiales.

Para la realizacion de la investigacién se presentaron ciertas limitaciones; como la falta de disposicién de los
alumnos por sus actividades curriculares y extracurriculares como précticas, evaluaciones propias de su
programa de estudio, la negativa de permiso por parte de los docentes para que los alumnos puedan responder
a la encuesta. Ademas, probablemente se pueden presentar un sesgo de respuesta, cuando los participantes en
la investigacién responden de forma imprecisa o prejuiciada, debido a deseabilidad social, la fatiga o la falta de
comprension de las preguntas. Serfa importante y necesario realizar en el instituto otra investigacién en referencia
al comportamiento de la calidad de servicio educativo posterior al licenciamiento, asi como el impacto de la
calidad de servicio educativo en la modernizacién de la gestion ptblica; puesto que el instituto es una institucion
de gestion publica.
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