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RESUMEN 

El objetivo de la investigación fue comprender la modernización del Estado para la 

calidad del servicio en la UGEL, 2023. Se realizó con la orientación del paradigma 

Interpretativo-Naturalista, enfoque cualitativo, método inductivo, tipo básico, nivel 

descriptivo y diseño Fenomenológico-Hermenéutico. Los informantes fueron: dos 

especialistas de la UGEL, dos usuarios (docentes) y dos administrativos. Se empleó 

la técnica de la entrevista en profundidad con una guía de entrevista 

semiestructurada. Se cumplieron criterios de confirmabilidad, auditabilidad y 

credibilidad. Se utilizó el Atlas.Ti para el procesamiento de datos cualitativos. Los 

resultados muestran que la modernización no se realiza acorde al avance de la 

ciencia y tecnología del mundo moderno. Muchas de las actividades realizadas las 

hacen de modo tradicional y los presupuestos en la institución pública no son 

suficientes para modernizar todo el aparato administrativo y de servicios para dar 

una óptima atención a los usuarios. A ello se suma que parte del personal no brinda 

un trato adecuado a los usuarios. Se concluye que la modernización parcial está 

ocasionando que no se brinde una calidad de servicio esperada en cuanto a lo 

tangible, confiabilidad, seguridad del servicio, capacidad de respuesta y empatía. 

Palabras clave: modernización, Estado, calidad de servicio, educación. 
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ABSTRACT 

The objective of the research was to understand the modernization of the State for 

the quality of service in the UGEL of Satipo, 2023. It was carried out with the 

orientation of the Interpretative-Naturalistic paradigm, qualitative approach, 

inductive method, basic type, descriptive level and Phenomenological-Hermeneutic 

design. The informants were: two specialists from the UGEL, two users (teachers) 

and two administrative staff from the same UGEL. The interview technique was used 

in in-depth interview with a semi-structured interview guide. Confirmability, 

auditability and credibility criteria were met. Atlas.ti was used for qualitative data 

processing. The results show that modernization is not in line with the progress of 

science and technology in the modern world. Many of the activities they do so in a 

traditional way and the budgets that are managed in the public institution are not 

enough to modernize the entire administrative and service apparatus to provide 

optimal attention to users. Added to this is the fact that some of the staff do not 

provide adequate treatment to users. It is concluded that partial modernization is 

causing an expected quality of service not to be provided in terms of tangibles, 

reliability, service security, responsiveness and empathy. 

Keywords: modernization, State, quality of service, education. 
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RESUMO 

O objetivo da pesquisa foi compreender a modernização do Estado para a 

qualidade do serviço na UGEL de Satipo, 2023. Foi realizado com a orientação do 

paradigma Interpretativo-Naturalístico, abordagem qualitativa, método indutivo, tipo 

básico, nível descritivo e desenho fenomenológico-hermenêutico. Os informantes 

foram: dois especialistas da UGEL, dois usuários (professores) e dois funcionários 

administrativos da mesma UGEL. A técnica de entrevista foi utilizada em entrevista 

em profundidade com roteiro de entrevista semiestruturada. Critérios de 

confirmabilidade, auditabilidade e credibilidade foram atendidos. O Atlas.ti foi 

utilizado para o processamento dos dados qualitativos. Os resultados mostram que 

a modernização não está em consonância com o progresso da ciência e da 

tecnologia no mundo moderno. Muitas das atividades que realizam são feitas de 

forma tradicional e os orçamentos que são geridos no As instituições públicas não 

são suficientes para modernizar todo o aparato administrativo e de serviços para 

oferecer o melhor atendimento aos usuários. Soma-se a isso o fato de parte da 

equipe não oferecer tratamento adequado aos usuários. Conclui-se que a 

modernização parcial está fazendo com que a qualidade esperada do serviço não 

seja prestada em termos de tangibilidade, confiabilidade, segurança do serviço, 

capacidade de resposta e empatia. 

Palavras-chave: modernização, Estado, qualidade do serviço, educação. 


