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NIVEL DE SATISFACCIÓN LABORAL DE LOS DOCENTES 
Y PERCEPCIÓN DE LA CALIDAD DEL SERVICIO EN SIETE 

INSTITUCIONES EDUCATIVAS ADVENTISTAS 
DEL NORTE DE COLOMBIA

Gustavo Pérez Sepúlveda
Unión Colombiana del Norte, Colombia

RESUMEN
Se analizó la incidencia de diferentes factores que afectan la satisfac-

ción de los docentes y la manera en que esta puede estar influyendo sobre 
la calidad del servicio que se presta a los usuarios del sistema educativo 
adventista en el norte de Colombia. Este estudio fue descriptivo y correla-
cional. Se administró la Escala de Satisfacción Laboral (SL–SPC) al cuer-
po docente de siete instituciones escogidas y la Escala de Percepción de 
la Calidad del Servicio a los padres de sus estudiantes. Se encontró una 
correlación positiva significativa entre el nivel de satisfacción laboral de los 
docentes y la percepción de la calidad del servicio de los padres selecciona-
dos. Se observó también una correlación significativa positiva entre el nivel 
de satisfacción laboral de los docentes y sus beneficios laborales, y entre las 
políticas administrativas, los beneficios laborales y la relación con la auto-
ridad. Se pudo establecer que el grado de satisfacción de los docentes está 
influyendo significativamente sobre la calidad del servicio que la institución 
presta, según la percepción de los padres. Se pudo observar también que, 
aunque los maestros están satisfechos, existen algunas falencias en lo que 
tiene que ver con su capacitación para el desarrollo personal, su estabilidad 
económica y sus beneficios laborales.
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y mantener el éxito en todas sus dimen-
siones y posicionarse en el mercado. 
Con el ánimo de prestar un servicio efi-
ciente, las diferentes empresas buscan 
la mejora continua, teniendo en cuenta 
aspectos tales como la oferta, la deman-
da y los proveedores, entre otros, donde 
la satisfacción del cliente y del capital 
humano ocupa un lugar prioritario. Se 
ha considerado que la satisfacción del 
cliente es el resultado de la compara-
ción entre las expectativas del cliente y 
el servicio ofrecido por la empresa. Se 

Introducción
Dimensión el problema

El mundo competitivo y globalizado 
hace que toda empresa tenga una visión 
enmarcada hacia la proyección de un 
servicio de calidad para poder alcanzar 
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entiende que la satisfacción del clien-
te se consigue asignándole calidad al 
servicio ofrecido, de tal forma que las 
percepciones superen las expectativas. 
Por el contrario, habrá insatisfacción 
siempre que las expectativas superen las 
percepciones (Camisón, Cruz y Gonzá-
lez, 2006).

Araiza Vázquez, Zambrano Elizon-
do y Ramírez Ramírez (2016) desarro-
llaron un estudio sobre las dimensiones 
de la calidad de los servicios universi-
tarios en una escuela de negocios, con-
cluyendo que “la satisfacción del estu-
diante proviene del campo de la gestión, 
bajo la denominación de satisfacción del 
usuario” (p. 92), lo cual deja apreciar 
que un alumno satisfecho con su insti-
tución educativa está constantemente 
confirmando su calidad y, junto con sus 
padres, fomenta un clima de alta satis-
facción. Los usuarios demuestran su 
satisfacción en la medida en que se les 
ofrecen servicios que satisfagan sus ne-
cesidades.

Desde los comienzos del sistema 
educativo adventista, hubo conciencia 
de la necesidad de ofrecer un servicio 
de calidad, al contar con instituciones 
sólidas y maestros cristianos, cuya ma-
yor calificación fuera la capacidad para 
estar cerca de sus alumnos, relacionán-
dose con ellos, poniendo en práctica 
una enseñanza no solo por precepto, 
sino por ejemplo (Schwarz y Greenleaf, 
2002).

La vida del docente puede estar en-
marcada por una carrera llena de satis-
facciones, que le proporcionan felici-
dad, alegría y sentimientos positivos, o 
por una carrera colmada de dificultades, 
frustraciones, privaciones e injusticias 
que tornan la vida del docente en una 
experiencia llena de amargura e insatis-
facción. Sánchez Lissen (2009) plantea 

que la docencia tiene dos caras: la de la 
satisfacción, que encarna una cara ama-
ble, la cual convierte la carrera en un 
motivo lleno de satisfacciones, y la des-
motivación, una cara caracterizada por 
la amargura, alimentada por los aspectos 
negativos que la rodean. No es el desem-
peño de la tarea de enseñar lo que des-
anima al docente, sino las dificultades 
externas que tiene que enfrentar, como 
un sueldo que no se corresponde con la 
carga que tiene que desempeñar, la fal-
ta de reconocimiento de sus superiores, 
un clima de trabajo que no le favorece u 
otros motivos. La desmotivación gene-
ra en el docente desaliento, negatividad, 
incertidumbre, estrés y un sinnúmero de 
sentimientos negativos.

Tomando en cuenta los criterios ante-
riores, la satisfacción laboral del docente 
y la percepción de la calidad en el ser-
vicio, se ha determinado que el departa-
mento de educación de la Iglesia Adven-
tista en el Norte de Colombia conozca 
los datos reales en cuanto a estas dos 
variables en las instituciones educativas 
que operan en su campo.

La satisfacción laboral
Según Peña Cárdenas, Olloqui López 

y Aguilar Fraire (2013), la satisfacción 
laboral es uno de los aspectos que más 
ha recibido atención, pues es considera-
do clave para que las empresas tengan 
éxito en el logro de sus objetivos orga-
nizacionales. Todos los aspectos rela-
cionados con el bienestar del trabajador 
que afectan su calidad de vida laboral 
terminan afectando su rendimiento en la 
organización.

La satisfacción laboral debe consi-
derar diversos ejes centrales como in-
satisfacción vs satisfacción, en donde 
un polo está entendido como el placer o 
la felicidad que puede llegar a producir 
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una determinada tarea o un trabajo espe-
cífico. Los polos suelen verse relaciona-
dos con el nivel de activación mental de 
la persona, mientras que los otros ejes 
o polos se relacionan con otros ejes de 
activación. Se encuentran en un segun-
do eje los sentimientos de ansiedad vs 
comodidad, combinando una baja satis-
facción con una alta activación mental, 
mientras la comodidad se ve como sa-
tisfacción con una baja activación. Así 
mismo, se encuentra el eje depresión vs 
entusiasmo, caracterizándose por una 
alta satisfacción y muy elevada activa-
ción en motivación y entusiasmo, mien-
tras que la depresión y la tristeza tienden 
a asociarse con una baja satisfacción y 
activación (Laca Arocena, Mejía Ceba-
llos y Gondra Rezola, 2014).

Implicaciones de la satisfacción 
laboral en la educación. La satisfac-
ción laboral en la educación tiene gran 
importancia, ya que el grado de satis-
facción laboral de los docentes puede 
influir de una manera muy directa sobre 
los alumnos y sobre la calidad de educa-
ción que se imparte. La satisfacción de 
los maestros puede incidir claramente en 
el éxito de una institución educativa. Re-
firiéndose a la satisfacción laboral en la 
educación, Cantón Mayo y Téllez Martí-
nez (2016) señalan que la insatisfacción 
profesional de los docentes y la discon-
formidad con su profesión son temas que 
preocupan actualmente en todo el mun-
do y son temas de continuos debates.

Según Cantón Mayo y Téllez Martí-
nez, los profesores tienen características 
peculiares y vocacionales que los tornan 
especiales en los ámbitos laboral, profe-
sional y académico; por lo tanto, ellas 
revisaron una serie de trabajos e inves-
tigaciones dedicadas a estudiar el nivel 
de satisfacción laboral en los profesores, 
teniendo en cuenta que el tema tiene que 

ver con la satisfacción del usuario como 
el principal componente de la calidad. 
Encontraron que no hay unanimidad a 
la hora de definir la satisfacción laboral, 
pues no existe una definición universal al 
respecto, sino que cada autor la define de 
acuerdo al enfoque de su investigación. 
Cantón Mayo y Téllez Martínez perci-
ben la satisfacción laboral como una ac-
titud, una emoción, un sentimiento muy 
relacionado con el clima organizacional, 
con la salud mental y el equilibrio per-
sonal.

Al categorizar la satisfacción laboral 
en los profesores, las autoras observa-
ron cómo las definiciones se centran en 
el ámbito afectivo, en el ámbito actitu-
dinal y en el ámbito cognitivo; estas úl-
timas, percepciones sobre el propio tra-
bajo. Ellas descubrieron que, al referirse 
a la satisfacción laboral de los docentes, 
se utilizan expresiones como “angustia 
de los enseñantes”, “estrés”, “ansiedad 
del profesorado”, “el malestar del do-
cente” y “el burnout docente”. Cantón 
Mayo y Téllez Martínez concuerdan 
con otros autores en decir que la satis-
facción es inherente a la personalidad 
del docente y al alcance de sus metas 
profesionales.

Anaya Nieto y López Martín (2014) 
señalan que es muy importante conse-
guir profesionales de la enseñanza labo-
ralmente satisfechos, debido a que los 
beneficios a nivel individual y organi-
zacional proceden en gran medida de la 
calidad de la educación proporcionada 
por este tipo de docentes, que genera en 
las instituciones educativas una buena 
reputación. Es así como en este contex-
to la satisfacción de los profesores va 
adquiriendo relevancia como campo de 
estudio. Desde la década de los 80 han 
venido apareciendo, cada vez más, es-
tudios donde se pretende conseguir una 
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mayor calidad mediante la mejora de la 
satisfacción laboral del profesorado y 
del bienestar del docente (Anaya Nieto 
y Suárez Riveiro, 2007).

Cantón Mayo y Téllez Martínez 
(2016) conformaron lo que aparece en 
la Tabla 1 como ejemplos de algunos de 
los estudios más sobresalientes sobre la 
satisfacción laboral en la educación du-

rante las últimas cinco décadas.
La satisfacción laboral del docente. 

Galaz Fontes (2002) afirma que estudiar 
la satisfacción laboral de los académicos 
es importante, porque puede relacio-
narse con el desarrollo y la dignidad de 
los trabajadores como personas, lo cual 
conlleva a que un empleado satisfecho 
tienda a presentar un comportamiento

Tabla 1
Estudios de satisfacción e insatisfacción de los docentes de educación infantil y primaria

Autor Título

CIS (1984) “Profesorado de EGB, Formación Profesional y BUP”.
Gordillo (1988) “La satisfacción profesional del profesorado: consecuencias 

para la orientación educativa”.
Zubieta y Susinos (1992) “Las satisfacciones e insatisfacciones de los enseñantes”.
Álvarez et al. (1992) “Diferencias en satisfacción laboral de profesores de organiza-

ciones educativas del país vasco”.
Ortiz Oria (1993) “El malestar del docente: la enseñanza media como unidad de 

referencia empírica”.
González y González (1993) “El profesorado en la España actual: Informe sociológico sobre 

el profesorado no universitario”.
Padrón Hernández (1994) “Satisfacción profesional del profesorado”.
Martínez Hernández (1995) “El malestar docente en profesores de EGB”.
Caballero Martínez (2003) “Satisfacción e insatisfacción de los jefes de estudios de los 

centros escolares”.
Caballero Martínez, Fernández 
Camacho y García Jiménez (2003)

“Satisfacción de los secretarios de centros educativos no univer-
sitarios”.

Caballero y Mata (2004) “Satisfacción e insatisfacción de los directores escolares”.
Extremera et al. (2005) “Engagement y burnout en el ámbito docente: Análisis de sus 

relaciones con la satisfacción laboral y vital en una muestra de 
profesores”.

De Frutos et al. (2007) “Condiciones de trabajo y satisfacción laboral de los docentes en 
las escuelas católicas de Madrid”.

Anaya y Suárez (2007, 2010) “Satisfacción laboral de los profesores de Educación Infantil, 
Primaria y Secundaria; Evaluación de la Satisfacción laboral del 
profesorado y aportaciones a su mejora en orden a la calidad de 
la educación”.

Luque de la Rosa y Carrión (2013) “Análisis del grado de satisfacción profesional del maestro de 
audición y lenguaje itinerante”.

Anaya y López (2014) “Satisfacción laboral del profesorado en 2012-13 y comparación 
con los resultados de 2003-04. Un estudio de ámbito nacional”.

Nota. Fuente: Cantón Mayo y Téllez Martínez (2016).
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más favorable a la organización que uno 
que no lo está. Siendo que existen diver-
sos estudios que analizan las variadas 
razones por las cuales se está presentan-
do un alto nivel de insatisfacción labo-
ral, lo que está desencadenando graves 
consecuencias para los educadores, los 
educandos y las instituciones educado-
ras, Padilla González, Jiménez Loza y 
Ramírez Gordillo (2008) resaltan el he-
cho de que hoy, ante las exigencias para 
incrementar la calidad de educación que 
se está brindando, por medio de meca-
nismos de evaluación y de rendición 
de cuentas, los académicos tienden a 
enfrentar retos que hacen que la natu-
raleza de su trabajo se vuelva cada vez 
más compleja, lo que desencadena un 
alto grado de estrés que está afectando 
el desempeño y la motivación del pro-
fesorado.

Además, Reyes Santana afirma que, 
indudablemente, el ambiente de traba-
jo, con el clima de trabajo como uno 
de sus componentes, se constituye en 
un factor determinante para provocar el 
malestar o el bienestar de los docentes. 
Es importante resaltar que el clima de 
trabajo es el resultado de las relaciones 
que se establecen entre los colegas y en-
tre estos y el medio laboral. Se genera 
una relación circular mutua entre el cli-
ma de trabajo y la satisfacción laboral, 
produciéndose una realimentación en-
tre ambos constructos. Un clima labo-
ral desfavorable incide profundamente 
en el malestar de los trabajadores, de 
tal manera que se produce un empeo-
ramiento progresivo del clima como el 
estado personal negativo; pero un clima 
laboral favorable redunda en el mejora-
miento del bienestar de los trabajadores 
y, por ende, del clima laboral, dando 
como resultado un ambiente de satis-
facción laboral.

Percepción de la calidad del servicio
En un estudio de la satisfacción de 

los padres con los servicios de una ins-
titución educativa, Torres Navarro, Var-
gas Mac-Carte, Contreras Espinoza y 
Benavente Ruiz (2004) encontraron dos 
dimensiones de calidad muy relevantes: 
la primera está relacionada con los atri-
butos de atención proporcionados por el 
personal de la institución y la segunda 
con los atributos de infraestructura. Este 
estudio permite distinguir de manera 
muy objetiva las sensibilidades que pre-
sentan los apoderados frente a la calidad 
de los servicios ofrecidos por una insti-
tución educacional.

Así mismo, Cuba Campos (2013) 
estudió la percepción de la calidad del 
servicio utilizando alumnos de educa-
ción secundaria peruana. Recogió la 
información mediante un cuestionario 
validado por el Consejo de Evalua-
ción, Acreditación y Certificación de 
la Calidad de la Evaluación de Edu-
cación Superior Universitaria. El estu-
dio arrojó como resultado un grado de 
cumplimiento insatisfactorio de 5.50% 
con ponderación D, demandando deci-
siones importantes e inmediatas para 
lograr mejores niveles de calidad en el 
servicio que se presta por parte de la 
institución.

Tiene importancia poder tener la 
seguridad de que en las instituciones 
educativas se brinda el mejor servicio 
de educación impartido por profesores 
satisfechos. Nosei (2005) plantea la ne-
cesidad de compatibilizar la retención 
escolar con la calidad educativa, lo cual 
tiene que ver con la conservación del 
alumnado mediante una educación de 
calidad.

Sarasola Bonetti (2006) incluye la 
satisfacción como uno de los indica-
dores de la calidad y conceptúa que la 
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parafernalia que rodea la calidad y se 
inmiscuye en la vida de los centros edu-
cativos puede ser muy saludable a la 
hora de que en ellos ocurran buenos y 
suficientes aprendizajes. Pero puede ser 
nociva cuando, en su nombre, se legiti-
man prácticas ilegítimas que terminan 
afectando la calidad educativa.

Un factor muy importante para fo-
mentar la calidad del servicio es la 
evaluación. Páramo (2008) analizó los 
factores extraacadémicos que afectan la 
evaluación del profesor y propuso una 
modalidad que muestra la participación 
de los factores psicosociales o las con-
ceptualizaciones de que se pueden valer 
los estudiantes y padres para evaluar a 
sus profesores. Casero (2010) cuestiona 
la evaluación por parte de los alumnos a 
los profesores y la califica como octoge-
naria, cuya salud sigue siendo cuestiona-
da por amplios sectores del profesorado 
y presenta algunos hallazgos que pueden 
suponer una amenaza a la validez de di-
cho proceso.

Por su parte, Herrera (2006) hace 
alusión a la autoevaluación como otro 
aspecto muy importante en la construc-
ción del oficio del docente y resalta las 
prácticas de la enseñanza que los profe-
sores desarrollan en los procesos autoe-
valuativos. Catalán y González (2009) 
encontraron que los profesores con una 
actitud positiva se autoevalúan más sa-
tisfactoriamente que los profesores con 
una actitud negativa; así mismo, obser-
varon que los profesores más jóvenes 
tendrían mejor disposición a ser evalua-
dos y a mejorar su desempeño a partir de 
estas evaluaciones.

En esta investigación, para fines de 
medir la percepción de la calidad del ser-
vicio educativo por parte de los padres 
de familia, se abordaron básicamente 
cuatro tópicos: (a) las competencias del 

cuerpo docente, (b) el comportamiento 
y las actitudes del profesorado, (c) la 
comunicación entre los diferentes acto-
res institucionales y (d) la planta física, 
el equipamiento y el servicio de biblio-
teca.

El movimiento de la calidad. El 
movimiento globalizado en pro de la 
calidad ha llegado hasta Latinoaméri-
ca, abarcando a países como Argentina, 
Brasil, México, Venezuela, Colombia, 
Chile y Perú, pero falta mucho, pues las 
industrias latinoamericanas carecen de 
los niveles de competitividad internacio-
nal. En todo el mundo el concepto de ca-
lidad se convirtió en una verdadera revo-
lución, principalmente en países como 
Japón, Estados Unidos y Alemania, a 
los cuales luego se añadieron Francia e 
Inglaterra.

A partir del año 1970 el concepto 
“norma de calidad” se transformó en una 
constante en la industria del mundo mo-
derno, de tal manera que, partiendo de 
los años 90, solo los países que tuvieran 
un estricto control de calidad, aplicando 
normas de calidad y sistemas de certifi-
cación como ISO 900, tendrían lugar en 
el mundo del siglo XXI. 

Álvarez Ibarrola, Álvarez Gallego y 
Bullón Caro (2006) se refieren a la cali-
dad como un proceso de mejoramiento 
continuo, en el cual todas las áreas de la 
empresa buscan satisfacer las necesida-
des de los clientes participando activa-
mente en el desarrollo de productos o en 
la prestación de servicios.

La calidad en el servicio. Garza Al-
varado, Abreu Quintero y Badii (2008) 
opinan que la calidad, y más concre-
tamente la calidad del servicio, se está 
convirtiendo para este tiempo en un 
requisito imprescindible para compe-
tir en las organizaciones industriales y 
comerciales de todo el mundo, lo cual 
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incluye, por supuesto, a la educación. 
De esta forma, la calidad del servicio 
se convierte en un elemento estratégico 
que confiere una ventaja diferenciadora 
y perdurable en el tiempo a quienes tra-
tan de alcanzarla.

Camisón et al. (2006) afirman que 
la calidad del servicio viene dada por 
la proximidad al servicio esperado y el 
servicio recibido. Esta calidad es medida 
por el grado de satisfacción que el clien-
te ha percibido al recibir un servicio. 
Los autores también dicen que la calidad 
final del servicio depende de los siguien-
tes factores: (a) la eficacia de la empresa 
en la gestión de las expectativas de los 
clientes, (b) la experiencia de los clien-
tes con productos de otras empresas, (c) 
las estrategias que tenga la empresa en la 
comunicación y (d) la opinión de otras 
personas o terceros.

En un comienzo, el concepto de la 
calidad de servicio se utilizó en el ámbi-
to empresarial, pero paulatinamente fue 
siendo trasladado al ámbito educativo 
y cuando el concepto es aplicado a este 
ámbito es necesario tomar en cuenta la 
finalidad, el sentido y las funciones de la 
educación (Sverdlick, 2012).

Iturralde Espejo (2004) se refiere a 
la calidad como el valor agregado que 
puede presentar una institución educati-
va y que todos los esfuerzos han de en-
caminarse a mejorar la calidad en todos 
sus niveles. La institución ha de ofrecer 
una educación que responda a las nece-
sidades de cada región, correspondien-
do al tiempo y lugar en que se ubica. La 
calidad tiene que ver con el desempeño 
profesional del docente y, según Bermú-
dez Jaimes y Mendoza Páez (2008), es 
un factor determinante en el logro de la 
calidad de la educación.

Según Avendaño Castro, Paz Montes 
y Parada Trujillo (2016), la calidad edu-

cativa se relaciona con la vida cotidiana 
de las comunidades escolares, con las 
oportunidades y las dificultades que pre-
senta el entorno y con las posibilidades 
de mejoramiento de las condiciones en 
que viven los estudiantes.

Según Koenes (1996), la mejor ma-
nera de conocer las expectativas de los 
clientes es consultándoles acerca de cuá-
les son sus preferencias. Es la mejor ma-
nera para obtener una información fia-
ble. Las instituciones educativas deben 
tener en cuenta la percepción del cliente 
en cuanto al producto que ofrecen: la 
educación.

Martínez Chairez, Guevara Araiza 
y Valles Ornelas (2016) hallaron que 
la mayor parte de los profesores que 
participaron en su estudio coincidieron 
en afirmar que la calidad educativa no 
solo depende de su desempeño, sino que 
existen otros factores que influyen de 
manera significativa; a saber, la escue-
la, los padres de familia, el docente y las 
autoridades educativas, quienes necesi-
tan trabajar armoniosamente.

El docente es un actor de suma im-
portancia para alcanzar la calidad; por lo 
tanto, se requiere que se desempeñe de 
acuerdo a su perfil, que esté en constante 
preparación, que propicie un ambiente 
de aprendizaje, que tenga un plan anual 
y un buen desempeño, que planee bien 
sus clases, que cuente con un número 
apropiado de alumnos, que trabaje de 
manera colaborativa, que aplique pro-
gramas vigentes y que tenga una asis-
tencia regular.

Teniendo en cuenta el papel de los 
padres de familia, en el contexto de una 
educación de calidad, se requiere de su 
apoyo, que los alumnos sean bien aten-
didos en el hogar y que haya una buena 
comunicación entre los diferentes acto-
res de la comunidad educativa.



PÉREZ SEPÚLVEDA

72

En la calidad educativa es muy im-
portante que las autoridades educativas, 
a nivel municipal, estatal y federal, sean 
gestionadoras del progreso de las escue-
las y que los alumnos propicien un buen 
desarrollo y desempeño, haciendo aporta-
ciones significativas al sistema educativo.

Metodología
Tipo de investigación

La investigación fue descriptiva, co-
rrelacional y transversal.

Población
La población estuvo compuesta por 

los docentes de escuelas privadas que se 
desempeñan en los colegios del sistema 
educativo adventista con niveles educa-
tivos de enseñanza preescolar, básica 
primaria, básica secundaria y media, en 
las ciudades de Cúcuta, Saravena, Tame, 
Medellín y Barranquilla. 

Muestra
El interés del investigador fue ana-

lizar las variables satisfacción laboral y 
percepción de la calidad en el servicio 
educativo, en siete de los 14 colegios 
adscritos al sistema educativo adventista.

Para analizar la satisfacción laboral 
de los docentes, la unidad de observación 
fueron los 130 docentes que laboran en 
estas instituciones. Debido a que la can-
tidad de docentes no es muy grande, se 
optó por aplicar el instrumento a la totali-
dad de los docentes de los colegios selec-
cionados, 88 mujeres (67.7%) y 42 hom-
bres (32.3%), con edades que oscilan en 
un rango de 21 a 60 años, con una media 
de 38.5 y una desviación estándar de 10.9.

En cuanto al nivel académico de los 
docentes participantes, se encontró que, 
de los 130 maestros, 118 (90.8%) son li-
cenciados y 8 (6.2%) tienen el grado de 
maestría.

Se pudo observar que el mayor nú-
mero de docentes se encuentran en el 
rango de 1 a 5 años de servicio, con 53 
maestros, lo cual representa un 40.8%, 
seguido por el rango de 6 a 10 años de 
servicio, donde se encuentran ubicados 
26 maestros que representan un 20% del 
total de docentes participantes. Se puede 
apreciar que solamente en los dos pri-
meros rangos se encuentran 79 maestros 
(68%) de los 130 de la muestra total. En 
los rangos que representan la mayor ex-
periencia, los rangos de 31 a 35 y de 36 
a 40 años, solamente están localizados 
ocho maestros, lo que representa un 6% 
de la muestra total.

Para analizar la percepción de la 
calidad en el servicio educativo, la uni-
dad de observación fueron los padres 
de los alumnos de las instituciones se-
leccionadas, como usuarios del servi-
cio educativo. Se propuso encuestar a 
unos 20 padres/madres de familia por 
cada colegio seleccionado, alcanzán-
dose un total de 146 padres/madres 
participantes.

Un total de 58 padres (39.7%) de los 
146 que participaron en el estudio tienen 
a sus hijos en el grupo de la educación 
básica secundaria y 52 padres (35.6%) 
tienen a sus hijos en la educación básica 
primaria.

Instrumentos
Satisfacción laboral. Para medir el 

nivel de satisfacción laboral de los do-
centes, se utilizó la Escala de Satisfac-
ción Laboral, SL-SPC, de Palma Carrillo 
(1999). Se trata de un cuestionario que 
consta de 36 ítems, al que la autora so-
metió a la opinión de seis profesionales 
dedicados al área laboral, expertos en el 
tema de elaboración de escalas de opi-
nión, obteniendo la validez del construc-
to (León Tazza, 2011). 
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El instrumento utiliza un formato de 
respuesta tipo Likert de cinco puntos: 
totalmente en desacuerdo, en desacuer-
do, ni de acuerdo ni en desacuerdo, de 
acuerdo y totalmente de acuerdo. 

Las dimensiones que se consideran 
en el instrumento son siete:

1. Condiciones físicas y/o materiales: 
toma en cuenta los elementos materiales 
o de infraestructura del lugar donde des-
empeña la labor cotidiana de trabajo.

2. Beneficios laborales y/o remune-
rativos: busca medir el grado de compla-
cencia en relación con el incentivo eco-
nómico regular o adicional como pago 
por la labor que se realiza. 

3. Políticas administrativas: pretende 
percibir el grado de acuerdo frente a los 
lineamientos o normas institucionales 
dirigidas a regular la relación laboral y 
asociada directamente con el trabajador. 

4. Relaciones sociales: mide el grado 
de complacencia frente a la interrelación 
con otros miembros del equipo de traba-
jo con quien se comparten las activida-
des laborales cotidianas. 

5. Desarrollo personal: busca perci-
bir las oportunidades que tiene el traba-
jador para realizar actividades significa-
tivas a su autorrealización. 

6. Desempeño de tareas: establece la 
valoración con la que asocia el trabaja-
dor sus tareas cotidianas en la entidad en 
que labora.

7. Relación con la autoridad, que tie-
ne el fin de establecer el estado de la rela-
ción del trabajador con sus jefes directos 
con respecto a sus actividades cotidianas.

Los análisis estadísticos demuestran 
que la prueba presenta confiabilidad. El 
alfa de Cronbach igual a .68 mostró que 
el instrumento se encuentra dentro de los 
rangos esperados de confiabilidad.

Al ser analizada la consistencia in-
terna del instrumento en cada una de sus 

dimensiones, se encontraron los valores 
que se incluyen en la Tabla 2, lo cual 
deja ver una buena confiabilidad del ins-
trumento.

Este instrumento fue utilizando por 
León Tazza (2011) para medir los nive-
les de satisfacción laboral de un grupo de 
docentes peruanos que se desempeñan en 
instituciones inclusivas de nivel básico.

Tabla 2
Coeficientes de confiabilidad de las 
dimensiones de la Escala de 
Satisfacción Laboral

Factor 𝛼 de Cronbach
Condiciones físicas 
y/o materiales .79

Beneficios laborales 
y/o remunerativos .68

Políticas administra-
tivas .67

Relaciones sociales .59
Desarrollo personal .79
Desempeño de tareas .66
Relación con la au-
toridad .79

Total Escala SL-SPC .69

Percepción de la calidad del servi-
cio. Para medir la percepción de los pa-
dres acerca de la calidad en el servicio, 
se utilizaron algunas dimensiones del 
instrumento SERVQUAL, adecuado por 
Araiza Vázquez et al. (2016). Ese instru-
mento consta de 42 ítems distribuidos en 
ocho dimensiones que miden la calidad 
global y la percepción del servicio edu-
cativo. La escala reflejó un valor global 
de alpha de Cronbach de .938, lo que re-
vela que tiene muy buena consistencia 
interna y muestra que es confiable. 

Para esta investigación, se toma-
ron las siguientes cuatro dimensiones 
de este instrumento: (a) competencias 
del cuerpo docente, que mide el nivel 
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de conocimiento teórico y práctico de 
los docentes (a = .890), (b) comporta-
miento y actitudes del profesorado, que 
mide las actitudes y comportamiento del 
profesorado, tales como preocupación 
por el aprendizaje y la disposición para 
orientar el aprendizaje (a = .860), (c) co-
municación entre los diferentes actores 
institucionales, que mide las áreas para 
articular opiniones, sugerencias y con-
vivencia (a = .851) y (d) planta física 
equipamiento, que mide la condición de 
la planta física y el equipamiento (a = 
.763).

El instrumento quedó conformado 
por dos secciones. En la primera sección 
se encuentran las preguntas para recoger 
los datos demográficos de los usuarios 
(afiliación religiosa y nivel de estudios 
de los hijos; preescolar, básica primaria, 
básica secundaria y media). La segunda 
sección, que mide la percepción de la 
calidad en el servicio educativo, consta 
de 26 ítems distribuidos en las cuatro 
dimensiones seleccionadas. Se trata de 
una escala tipo Likert con siete opcio-
nes de respuesta que van desde 1 hasta 
7, donde 1 significa totalmente en des-
acuerdo y 7 totalmente de acuerdo.

Resultados
Esta investigación tuvo como pro-

pósito indagar sobre el nivel de satisfac-
ción laboral del cuerpo de docentes y la 
percepción de la calidad del servicio por 
parte de los padres de familia en las insti-
tuciones educativas del estudio. Además, 
buscó determinar si existía una relación 
significativa o poco significativa entre las 
medias de satisfacción laboral en los do-
centes y la percepción en la calidad del 
servicio educativo por parte de los padres.

El análisis de los datos se llevó a 
cabo teniendo en cuenta las siguientes 
variables: satisfacción laboral, desempe-

ño de tareas, condiciones físicas, benefi-
cios laborales, políticas administrativas, 
relaciones sociales, desarrollo personal 
y relación con la autoridad, en lo que 
tiene que ver con el cuerpo de docentes 
y la calidad del servicio percibida por 
los padres, teniendo en cuenta la comu-
nicación con los diferentes actores insti-
tucionales, las competencias del cuerpo 
docente, el comportamiento y actitudes 
del profesorado y la planta física. 

Satisfacción laboral de los docentes
En un rango de puntuación posible 

de 36 a 180 puntos, se observó en el gru-
po de docentes una puntuación mínima 
de 98 y una máxima de 176. La puntua-
ción media de la satisfacción laboral re-
sultó igual a 148.21 (DE = 15.921). La 
puntuación máxima en una escala del 1 
al 5 se observó en la dimensión desem-
peño de tareas, con una desviación es-
tándar relativamente pequeña, la menor 
entre las de todas las dimensiones (M = 
4,51, DE = 0.427). La puntuación me-
dia mínima se observó en la dimensión 
beneficios laborales, con una desviación 
estándar importante, la mayor entre to-
das las dimensiones (M = 3.16, DE = 
0.986).

Calidad del servicio percibida por los 
padres

La percepción de la calidad de los 
servicios educativos se midió en una es-
cala de siete puntos (1 a 7). La puntua-
ción media del constructo resultó igual a 
5.92, con una desviación estándar igual 
a 0.852. La dimensión que obtuvo la 
mayor puntuación fue la de comporta-
mientos y actitudes del profesorado (M 
= 6.08, DE = 1.017). La que obtuvo la 
puntuación más baja fue la de planta 
física y equipamiento (M = 5.39, DE = 
1.097). 
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Relación entre las variables
Los resultados encontrados mostra-

ron que existe una relación significativa 
entre el nivel de satisfacción laboral de 
los docentes y la percepción de la cali-
dad del servicio por parte de los padres 
de familia (r = .501, p = .021).

Se observó una correlación significa-
tiva positiva entre el nivel de satisfacción 
laboral de los docentes y la escala de be-
neficios laborales (r = .286, p = .001).

Discusión
La satisfacción laboral tiene una in-

fluencia positiva o negativa sobre la per-
cepción de la calidad de servicio que se 
ofrece en las instituciones del estudio. 
Se logró realizar una evaluación de los 
principales factores de la satisfacción 
laboral, donde se toman en cuenta los 
efectos de la edad, el tiempo de vincu-
lación y el género de los docentes. Se 
determinó, como factor valioso para la 
gestión educativa, que cuando el grado 
de satisfacción de los docentes es alto, 
también es alta la percepción de la ca-
lidad en el servicio por parte de los pa-
dres; pero, al contrario, si el grado de sa-
tisfacción del docente tiende a ser baja, 
la percepción de la calidad del servicio 
por parte de los padres también es baja.

Se parte de la premisa de que el sis-
tema educativo adventista se enfoca en 
tener un equipo de docentes debidamen-
te capacitados y que sigan el precepto de 
los valores cristianos, de modo que los 
estudiantes puedan observar en la figu-
ra de sus maestros lo que ellos les están 
enseñando. De esta forma, se logra man-
tener una coherencia y una congruencia 
entre lo que se enseña y lo que se apren-
de por parte de los estudiantes, poniendo 
en práctica el amor de Jesús como un 
ejemplo vivo de la enseñanza (Schwarz 
y Greenleaf, 2002).

Existen diferentes factores que influ-
yen directamente sobre la satisfacción 
laboral del trabajador. Las condiciones 
físicas y materiales que tiene el trabaja-
dor en la institución actual están direc-
tamente relacionadas con su desarrollo 
personal; así mismo ocurre en términos 
de políticas administrativas, pues existe 
una correlación directa con el beneficio 
laboral y remunerativo y su relación con 
la autoridad. De igual forma, la relación 
con la autoridad y los años de servicio 
van incrementando con el paso del tiem-
po y, finalmente, el desempeño de las ta-
reas y el desempeño personal están fuer-
temente ligados al desarrollo personal.

La satisfacción laboral es la forma 
como se logra sentir la persona en el 
trabajo, que es una reacción estable de 
acuerdo con el tipo de trabajo desempe-
ñado. Para que una persona esté satis-
fecha en el lugar de trabajo, se requiere 
que determinados factores, tales como la 
equidad, la estabilidad, el desarrollo per-
sonal, los beneficios laborales y el clima 
laboral satisfagan sus necesidades más 
prioritarias. En este grupo de estudio, se 
observa que los docentes no cuentan con 
un trabajo estable, participan de pocas 
capacitaciones y perciben un tipo de re-
muneración inadecuado para el trabajo 
realizado.

Si se analizan los factores principa-
les, se logra percibir que el desarrollo 
personal y los factores que se encuentran 
fuertemente ligados a la parte organiza-
cional de las instituciones tienen una alta 
correlación, lo cual quiere decir que los 
manejos en las políticas administrati-
vas tienen que ver con la percepción de 
las condiciones físicas y materiales, así 
como con el desempeño de las tareas y 
con el beneficio laboral y remunerativo.

La edad suele ser un factor influ-
yente debido a que, a medida que se va 
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avanzando en la edad, el trabajo suele 
volverse más rutinario y el nivel de exi-
gencias es mayor, generando un decreci-
miento en el desempeño y el nivel de sa-
tisfacción generado. Así, los jóvenes son 
capaces de fortalecer las tareas y generar 
niveles de desempeño óptimos, mientras 
que un adulto de más de 40 años pre-
senta un nivel más bajo de satisfacción 
con su desempeño. Para este estudio, se 
tomó en cuenta la edad en relación con 
el nivel de satisfacción laboral de los 
docentes, pero no se encontró una rela-
ción significativa, excepto en su percep-
ción de los beneficios laborales, con los 
cuales muestra una correlación positiva 
significativa.

La percepción de calidad se ve afec-
tada tanto positiva como negativamente 
por los diferentes factores ya menciona-
dos. Iturralde Espejo (2004), refiriéndose 
a la importancia de la calidad, la presenta 
como un valor agregado que un estable-
cimiento escolar puede mostrar y hacia 
el cual vale la pena que estén dirigidos 
todos los esfuerzos. La institución debe 
ofrecer una educación que responda a las 
necesidades de cada región, correspon-
diendo al tiempo y lugar en que se ubica.
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