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RESUMEN

La presente tesis es del tipo cuantitativo de nivel correlacional, con disefio
transversal y método hipotético deductivo, tuvo por objetivo conocer la relacion entre la
percepcion del servicio educativo, que distingue seis dimensiones, con el desempefio
docente. La muestra estuvo constituida por 105 estudiantes de una escuela académica
profesional de una universidad nacional con sede en la ciudad de Lima, a quienes se le
aplicé los cuestionarios de calidad del servicio educativo, adaptado en Colombia por:
Duque O., Edison J., Chaparro P. y César R, para el presente estudio se revisé la
confiabilidad encontrando un coeficiente Alfa de Cronbach de 0.86, y el cuestionario de
desempefio docente de Huillca, B. cuya confiabilidad y validez se revisd para la
investigacion obteniendo un cociente Alfa de Cronbach de 0.919 con validez de

constructo.

El enfoque tedrico para la percepcion de la calidad del servicio fue el modelo de
Cronin, J. y Taylor, A. y para desempefio docente el modelo teérico de Montenegro
(2003) y de Rivero (2003). Se encontr6 que la percepcion de la calidad del servicio en
general y cada una de sus dimensiones, se correlaciona significativamente con la
percepcion del desempefio docente en general y con cada una de sus tres dimensiones,
como se demuestra en el capitulo IV referente a los resultados obtenidos.

En el andlisis complementario se encontrd que las variables demograficas; sexo,
edad., afio de estudio y dependencia econémica no inciden en los cocientes de correlacion
encontrados y el grado de percepcion en ambas variables se ubican en el grado tres de una
escala de cinco grados, con ausencia de definicidn por tanto la percepcién promedio de la
muestra estudiada se ubica en la ambigtiedad, siendo necesario programas de intervencién

a fin de lograr percepciones positivas.

Palabras clave: Desempefio académico, calidad académica.



ABSTRACT

This thesis is of the quantitative type of correlational level, with cross-sectional
design and hypothetical deductive method, aimed to know the relationship between the
perception of the educational service, which distinguishes six dimensions, with teaching
performance. The sample consisted of 105 students from a professional academic school
of a National University based in the City of Lima, to whom the questionnaires of Quality
of the educational service were applied, adapted in Colombia by: Duke O., Edison J.,
Chaparro P. and César R, for the present study the reliability was reviewed by finding a
Cronbach's alpha coefficient of 0.86, and the Academic Performance Questionnaire of
Huillca, B. whose reliability and validity was reviewed for the study obtaining a Cronbach

Alpha quotient of 0.919 with construct validity,

The theoretical approach to the perception of service quality was model of modelo
de Cronin, J. and Taylor, A. for teaching performance the theoretical model of
Montenegro (2003) and Rivero (2003). From the result it was found that the perception
of the quality of the service in general and each one of its dimensions correlates
significantly with the perception of the teaching performance in general and with each of

its three dimensions.

In the complementary analysis it was found that demographic variables; sex, age.,
year of study and economic dependence do not affect the correlation ratios found and the
degree of perception in both variables are located in grade three of a five-degree scale,
with no definition therefore the average perception of the sample studied is located in
ambiguity, intervention programs being necessary in order to achieve positive

perceptions.

Keywords: Academic performance, academic quality.



INTRODUCCION

Esta investigacion estd enfocada en identificar aquellas falencias o necesidades que
aun tienen algunas universidades publicas y que ello no permite contribuir a brindar una

educacion con calidad de los futuros profesionales.

La tesis se ha desarrollado en cuatro capitulos:

En el capitulo I, pone atencion en el planteamiento del problema, la importancia y

justificacion del estudio, la delimitacion y los objetivos generales y especificos.

En el capitulo 11 se presenta el marco teorico, revisando las bases histéricas de calidad
de servicio educativo y del desempefio docente, asi mismo se presenta investigaciones
nacionales e internacionales vinculadas al tema. Con ambos topicos se desarrollo la
estructura tedrica, de las variables sujeto de estudio, enfatizando en las teorias que
referencian la presente investigacion. Luego se efectla el analisis de enfoque tedrico que

sirve de justificacion a las hipotesis que se sustentaron.

En el capitulo 11, se presenta el tipo, disefio y método del estudio, se presenta la
poblacion y muestra. Se muestra las fichas técnicas de los cuestionarios para medir la calidad
del servicio educativo y el desempefio docente, con su respectivo analisis de las propiedades
psicométricas, asi mismo se presenta la matriz de operacionalizacion de las variables. Y se

describe el procedimiento de levantamiento y tratamiento de la informacion.

En el Capitulo IV se presentan los resultados debidamente analizados, acompafiados

de la discusion de resultados.

Se cierra el estudio con las conclusiones y recomendaciones, referencias y anexos.



CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Descripcion del problema

En el pais la educacion va tomando cada vez mayor relevancia, por ser un medio
indispensable para mejorar la calidad de vida y ser parte del presente contexto laboral
altamente competitivo. Por ello, es necesario que el servicio que brinden las
universidades; debe estar a la altura de las exigencias académicas, técnicas y cientificas
en una sociedad del conocimiento, en donde los descubrimientos e innovaciones ocurren
con mayor prontitud; por ende, aquellas universidades que logren conectarse a la
flexibilidad del cambio se convertiran en los principales actores en la formacion de estos

profesionales.

A lo largo de nuestra historia, la educacion de nivel universitaria, ha pasado por diversos
momentos que en alguna medida no ha permitido el desarrollo adecuado de una
educacion con calidad; como en 1969 que con la reforma universitaria planteada por el
entonces presidente de la Republica Juan Velasco Alvarado, afectd principalmente el
sistema de facultades, de estudios generales y doctorados; ademéas de originar un

aumento significativo de la poblacion estudiantil sin que ocurra el aumento proporcional



de la infraestructura basica y especializada, ya que como consecuencia al aumento de
alumnado, implicaba mas presupuesto, laboratorios, aulas y carpetas y otros

requerimientos.(Ongaro, 2007)

Es asi, que el descuido en estos elementos no tardé mucho en expresarse en la sobre
demanda de recursos que, sumado a exiguos presupuestos, originé que la universidad
publica ingrese rapidamente a una espiral de descenso, en donde el gobierno de turno
tratd de solucionarlo con medidas burocraticas como: el sistema departamentalista y los
programas académicos. Estas medidas fracasaron, porque en la ley de 1984 se retornd
al sistema de Facultades, pero la universidad tenia que superar los grandes vacios no
solo de infraestructura sino principalmente los académicos que se habia generado
(Ongaro, 2007).

La educacion siempre ha concitado el interés de los gobiernos y los pueblos del mundo.
En ella se busca afanosamente explicaciones y formas nuevas de estructurar alternativas
de desarrollo desde la perspectiva socioeducativa. En este camino a través de la historia
de las sociedades y especialmente las contemporaneas, “el desempefio docente y la
calidad educativa han tenido un lugar de privilegio, especialmente por el papel que en
todos los procesos de este tipo han tenido las comunidades cientificas y académicas

nacionales e internacionales” (Martinez, Guevara y Valles, 2016).

Esto ha llevado a que mas del 70% de las evaluaciones realizadas en todo el mundo
sobre Desempefio Docente y Calidad Educativa arrojen resultados positivos, en la
medida que no consideraban la percepcion de los usuarios dentro de estos procesos de
evaluacion. La Oficina Regional de Educacion para América Latina y el Caribe
(ORELAC) y la Organizacion de las Naciones Unidas para la Educacion (UNESCO),
2019, sefialan que, tomando en cuenta la percepcion de los usuarios de los servicios
educativos, estos promedios disminuyen entre 50 a 60% y en América Latina hasta 30
y 40% de resultados positivos. Sin tomar en cuenta a las instituciones educativas de
caracter privado o mixto, estos porcentajes bajan ain méas encontrandose evaluaciones
positivas solo entre 15 a 20% en todo el mundo. Es decir, “existe una brecha muy
significativa entre la educacion publica y privada respecto tanto al desempefio docente
como a calidad educativa, hechos que fueron reconocidos por la Comunidad Europea el
2013” (Martinez, Guevara y Valles, 2016).



1.2.

En nuestro pais, a pesar de haberse declarado desde hace varias décadas a la educacion
en constante reforma o “emergencia” la evaluacion del desempefio docente y la calidad
educativa arrojan disparidades e inequidades flagrantes. Los programas de reformas
como MECEP (1990-2000), PEAR (2000-2010) y PELA (2010-2015) no representaron
cambios significativos en los resultados finales y aproximaron mas bien a evaluar la
educacion a través de una mayor exposicion de evidencias de los procesos de corrupcion
que no permitirian que las reformas en el sector educativo tengan los resultados
esperados, especialmente en el area del desarrollo docente y calidad educativa
(UNESCO, 2017b).

En el Perq, el impacto del COVID-19 se suma a las demandas educativas actuales de
este pais. A pesar de haber determinado en un consenso un nuevo rumbo para la politica
educativa peruana expresado en el Proyecto Educativo Nacional (PEN) al 2021
(Ministerio de Educacion, 2007), la gestion educativa en las instituciones a escala
nacional aun no ha mejorado, persisten los problemas en los diferentes aspectos de las

gestiones institucional, pedagdgica, administrativa y comunitaria (El Comercio, 2019)

En las perspectivas educativas de paises como el nuestro, hay esperanza de que se
produzcan cambios en esta direccidn, practicamente, todo esta por hacer y siempre se
trabaja para que los tiempos generen los cambios de una sociedad subdesarrollada a una
desarrollada, con el fortalecimiento de los pilares que sustentan una educacion
reestructurada hacia un futuro mejor para los pueblos y paises del mundo (Mourshed,
Chijiote y Barber, 2012).

Esta descripcion de la realidad problematica y del estado del arte del area tematica me

permite estructurar la presente investigacion en base a la siguiente interrogante:

Formulacion del problema

1.2.1. Problema general



1.2.2.

¢Cudl es la relacion entre la percepcion de la calidad del servicio educativo y

el desempefio docente, en los estudiantes de una escuela académica

profesional de una universidad publica del distrito de Lima?

Problemas especificos

1-.

¢Cuél es la relacion entre la percepcion de la calidad del servicio
educativo, dimension tangibilidad y el desempefio docente, en los
estudiantes de una escuela académica profesional de una universidad

publica del distrito de Lima?

. ¢Cual es la relacion entre la percepcion de la calidad del servicio

educativo, dimension fiabilidad y el desempefio docente, en los
estudiantes de una escuela académica profesional de una universidad

publica del distrito de Lima?

. ¢Cudl es la relacion entre la percepcion de la calidad del servicio

educativo, dimension capacidad de respuesta y el desempefio docente, en
los estudiantes de una escuela académica profesional de una universidad

publica del distrito de Lima?

. ¢Cual es la relaciéon entre la percepcion de la calidad del servicio

educativo, dimension seguridad y el desempefio docente, en los
estudiantes de una escuela académica profesional de una universidad

publica del distrito de Lima?

. ¢Cudl es la relacion entre la percepcion de la calidad del servicio

educativo, dimension empatia y el desempefio docente, en los estudiantes
de una escuela académica profesional de una universidad publica del
distrito de Lima?

. ¢Cudl es la relacion entre la percepcion de la calidad del servicio

educativo, dimensidn instrumentalizacion y el desempefio docente, en los



estudiantes de una escuela académica profesional de una universidad

publica del distrito de Lima?

1.3. Importancia y justificacion de la investigacion

1.3.1.

Importancia de la investigacion

La calidad educativa como el desempefio docente son considerados areas de
trabajo prioritarios en todos los procesos evaluativos y en todos los contextos
nacionales e internacionales, pues existe una necesidad mundial de aumentar,
a nivel de discurso politico mediatico, la calidad y competitividad de estos
componentes del trabajo educativo, sea por necesidad real interna o por
marcar el paso en los objetivos de rentabilidad de las politicas educativas a
mediano y largo plazo (UNESCO, 2019).

El desempefio del docente es el principio primordial de calidad del sistema
educativo y factor esencial de la calidad de la educacién. Para comprobar el
desempefio del docente se requiere de instrumentos confiables de evaluacion
gue permitan promover la mejora de su practica pedagdgica, una mejor
calidad de los aprendizajes de los estudiantes y como consecuencia el logro

de la calidad de la educacién.

La presente investigacion pretendié identificar la percepcion de estudiantes
de la calidad del servicio educativo que proporciona la E.A.P de Trabajo
Social de la UNMSM, en la formacion y desarrollo de los futuros
profesionales de Trabajo Social, ademas, de conocer el desempefio de los
docentes en las aulas universitarias. Estos 105 alumnos promedian entre 15
y 35 afios de edad; se encuentran cursando el tercer, cuarto y quinto afio,
provenian de colegios estatales y particulares; 73 de ellos dependen
econémicamente de sus padres, 10 dependen econdmicamente de otros
familiares y 22 son econémicamente independientes y que son 12 docentes a

tiempo parcial que brindan clases a los estudiantes.
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Ademas, de ver si los estudiantes estan conformes o no con las instalaciones
y el equipamiento de los edificios, las salas de informética, los laboratorios,
biblioteca, auditorio, zonas verdes, bafios; si el personal docente brinda el
servicio educativo en forma adecuada y oportuna, respecto al contenido de
las asignaturas propuestas, verificar si los docentes retroalimentan las
diversas actividades e inquietudes con prontitud, comprobar si las solicitudes
que realizan los alumnos al personal administrativo son contestadas diligente

y prontamente.

De igual modo analizar e identificar si el docente transmite confianza al
estudiante, si poseen el nivel suficiente y actualizado de conocimientos
tedricos y practicos, si existe una comunicacion fluida y de confianza entre
profesores y estudiantes, verificar si los profesores usan estrategias para
aplicar los conocimientos tedricos de la realidad, si el uso de herramientas son
adecuadas para el proceso de aprendizaje, si el docente promueve, dirige y
facilita procesos de aprendizaje significativos; asi mismo la investigacion
permitird conocer si el docente alienta compromisos con el desarrollo social,
si anima a los estudiantes a comprometerse con proyectos que impulsen en

desarrollo local y nacional.

Por ello, esta investigacion contribuye con nuevos conocimientos, respecto a
la intensidad y direccion de la relacion entre la calidad de la ensefianza del
servicio educativo con el desempefio docente universitario. La investigacion
proporcionara informacion que resultara motivador para futuras
investigaciones, orientadas a analizar las relaciones de otras variables

vinculadas a la gestién de la calidad y el desempefio.

Justificacion del estudio

La presente investigacion se justifica:

A nivel tedrico: La revision de las diferentes fuentes bibliograficas sobre las

variables calidad del servicio educativo y el desempefio docente servira de



inicio para otras investigaciones aplicadas en el contexto de la calidad

educativa.

A nivel préctico: La investigacion proporciona datos importantes para
establecer las relaciones existentes entre la calidad del servicio educativo con
sus dimensiones: tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad,
empatia, instrumentalizacion y el desempefio docente con sus dimensiones:
personal, pedagogica y social. Observandose que ambos aspectos son
discutidos en la medida que refleja la crisis del sistema de la educacion
superior en nuestro pais como evidencia de la baja calidad del proceso

ensefianza- aprendizaje.

A nivel metodoldgico: El disefio elegido para la presente investigacion
establece una opcién metodologica factible en la basqueda de la relacion de

una de las variables con respecto a la otra.

A nivel social: Uno de los objetivos de la educacién es la formacion integral

del hombre, preparandolos para la vida.

1.4. Delimitacion del estudio

14.1.

Delimitacion tedrica

La educacion siempre ha concitado el interés de los gobiernos y los pueblos
del mundo. En ella se busca afanosamente explicaciones y formas nuevas de
estructurar alternativas de desarrollo desde la perspectiva socioeducativa. En
este camino a través de la historia de las sociedades y especialmente las

contemporaneas, “la calidad del servicio educativo y del desempefio docente
han tenido un lugar de privilegio, especialmente por el papel que en todos los
procesos de este tipo han tenido las comunidades cientificas y académicas

nacionales e internacionales” (Martinez, Guevara y Valles, 2016).
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Respecto a la calidad de servicio educativo, en 2012, Savater refiri6 que: “la
calidad en la educacion, describe la propiedad o conjunto de propiedades
inherentes a un proceso educativo determinado en mérito de algo o alguien
un rasgo o atributo asociado con la excelencia a partir de estrategias que se
ofrecen para producir bienes y servicios que satisfacen a los clientes”.

Es decir, la calidad puede describir cualidades intrinsecas, asi como,
resultados de procesos productivos o servicios segun el grado de satisfaccion
de expectativas y aspiraciones. En consecuencia, en el presente estudio se
asume que la calidad en la educacion representa una necesidad, un gran
desafio y un compromiso que debemos asumir como parte de nuestra vida
cotidiana, ya que la sociedad exige mejores ciudadanos criticos y
predispuestos para enfrentar la resolucion de sus problemas (Blanco y
Astorga, 2008).

El desempefio docente se concibe en un doble sentido: como préctica
docente, tipica de cualquier proceso de capacitacion y como apropiacion del
trabajo del docente, como comenzar, mejorar y/o actualizacién en la préctica
de la docencia. En este marco, el desempefio docente es un espacio que
permite comprender la escuela, colegio y/o universidad como escenarios
complejos donde se insertan con las caracteristicas y demandas del entorno
socioeconomico de los estudiantes y sus familias, su radio de influencia y
relacion con otras instituciones, etc. También se consideran que esta
condicionado por factores internos propios del proceso y contexto educativo
especifico: recursos, infraestructura de construccion, actores sociales

relevantes, etc. (Martinez, Guevara y Valles, 2016).

Delimitacion espacial

El estudio se realizd en la Escuela Académica Profesional de una universidad

publica, ubicada en Av. Carlos German Amezaga N° 375 Cercado de Lima.
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1.4.4.
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Por lo tanto, las conclusiones a las que se llego sélo se podran generalizar
para Escuelas Académicas Profesionales con caracteristicas similares a la

escuela del presente estudio.

Delimitacion temporal

El estudio de investigacion es un tema de actualidad y de la realidad
problematica de muchas universidades publicas y privadas, el estudio se
desarrollé en un tiempo aproximado de 36 meses. Desde el 2017 al 2019.
Delimitacion social

La investigacién se centr6 en la percepcion de la calidad del servicio

educativo y el desempefio docente en estudiantes de la Escuela Académica

Profesional de 3ero, 4to y 5to afio, de una universidad publica.

1.5. Objetivos de la investigacion

1.5.1.

1.5.2.

Objetivo general

Determinar la relacion entre la percepcion de la calidad del servicio
educativo y el desempefio docente, en los estudiantes de una escuela

académica profesional de una universidad publica del distrito de Lima.

Objetivos especificos

1-. Establecer la relacion entre la percepcién de la calidad del servicio
educativo, dimension tangibilidad y el desempefio docente, en los
estudiantes de una escuela académica profesional de una universidad
publica del distrito de Lima.

2-. Analizar la relacion entre la percepcion de la calidad del servicio

educativo, dimension fiabilidad y el desempefio docente, en los
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estudiantes de una escuela académica profesional de una universidad
publica del distrito de Lima.

Analizar la relacion entre la percepcion de la calidad del servicio
educativo, dimensidén capacidad de respuesta y el docente, en los
estudiantes de una escuela académica profesional de una universidad

publica del distrito de Lima.

Analizar la relacion entre la percepcion de la calidad del servicio
educativo, dimension seguridad y el desempefio docente, en los
estudiantes de una escuela académica profesional de una universidad

publica del distrito de Lima.

Determinar la relacion entre la percepcion de la calidad del servicio
educativo, dimension empatia y el desempefio docente, en los estudiantes
de una escuela académica profesional de una universidad publica del

distrito de Lima.

Determinar la relacion entre la percepcion de la calidad del servicio
educativo, dimensidn instrumentalizacion y el desempefio docente, en los
estudiantes de una escuela académica profesional de una universidad

publica del distrito de Lima.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1. Calidad del servicio educativo

Definicion

La calidad del servicio, es una terminologia que se escucha dia a dia en las
organizaciones e instituciones y que es un factor determinante para que estas sean
competitivas en el mercado, en donde el cliente o usuario es el principal protagonista por ser
quien percibe dicho servicio. Es asi, que para comprender en esta investigacion que es
calidad del servicio, se tiene que partir por comprender que es calidad y que es servicio.

Segun refieren Duque y Diosa (2014) el uso de la terminologia calidad se inicié en
la época industrial y desde entonces ha pasado por varios periodos y constructos que han
determinado diferentes definiciones de ella. Es asi, que un inicio las organizaciones definian
el término calidad orientada netamente a los procesos de inspeccidn de productos y al control
estadistico de este. Por ejemplo, tenemos la definicion de Crosby en 1988 (como se cit6 en
Duque 2005) donde refiere que la calidad es basada en la conformidad de los requerimientos

de un producto, y que la no conformidad detectada es una falta de calidad.
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Posteriormente se empez6 a definir calidad, tomando no solamente como referencia
si el producto cumplia con determinados requerimientos; sino que, ademas, debia de cubrir
con las necesidades, deseos y expectativas de los clientes, aun mas considerando que también
existen bienes intangibles como son los servicios que estan altamente relacionadas con el

contacto con los usuarios.

Entre los seguidores de esta perspectiva tenemos a Hodson (2001) quien refiere que
la calidad va estar orientada a las caracteristicas de tiene un producto para satisfacer las
necesidades de los clientes, ademas de estar libre de deficiencias. Del mismo modo, la
Norma Mexicana NMX-CC-9000-INMNC2008 (2008) define calidad como el grado en que
las caracteristicas inherentes de un bien, que cumplen con las necesidades 0 expectativas

implicitas u obligatorias del usuario.

Es conclusién, como mencionan los autores Vasquez, Rodriguez y Diaz (1996) a lo
largo de los afos la calidad ha sido vista y estudiada bajo dos concepciones, como calidad
objetiva la cual se relacionaba netamente con un enfoque de producciény la calidad subjetiva
basada en el cumplimiento de las necesidades y satisfaccion de los clientes.

Asimismo, algunos autores como Kotler, 1997; Parasuraman, 1985; Lovelock,
1983; Gronroos, 1984 (citados por Duque y Chaparro 2012) enfatizan que es facil poder
medir la calidad de un producto, pero no de un servicio; ya que el servicio es aquella
actividad que realiza una persona u organizacion hacia otra (Colunga, 1995); es decir algo
intangible, con la finalidad de satisfacer las necesidades del usuario o cliente y el cual s6lo

se podra conocer a partir de la experiencia (Douglas y Bateson , 2002).

Entonces, ¢como podemos definir calidad del servicio? Fue en 1982 en que la
terminologia Calidad del Servicio, empezé a ser objeto de estudio para algunos
investigadores como Lehtinen & Lehtinen (1982), quienes enfatizaban que la calidad del
servicio solo se puede percibir a partir de la interaccion entre el usuario y la organizacion
prestadora del servicio; es decir, que la calidad del servicio se basa principalmente en el
enfoque de la calidad subjetiva, la cual se basa principalmente en la calidad percibida; es

decir, como refiere Zeithaml, (1988) la calidad percibida en relacion a un bien tangible se
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basara en “el juicio del consumidor sobre la excelencia y superioridad de un producto” (p.
3).

Sin embargo, en relacion a los servicios, la calidad se va a referir como mencionan
Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) al “juicio global, o actitud, relacionada con la
superioridad del servicio” (p. 16). En tal sentido, la calidad del servicio es subjetiva por ser
percibida, y, por ende; supone un nivel de abstraccidon mas alto que la calidad de un producto;
en donde se podra estimar como alta o baja, en base a la excelencia o superioridad del
servicio, pero bajo la experiencia del usuario y de la comparacion con otros servicios que el

usuario pueda considerar como sustitutos (Duque, 2005)

Asimismo, a lo largo de los afios, el estudio de la calidad del servicio ha sido
concebida bajo diversas posturas, entre ella la norteamericana, la cual considera que la
calidad del servicio seria concebida en funcion a la diferencia entre las expectativas que tiene
el usuario, con la percepcién que tiene cuando ya recibe el servicio (Parasuraman, Zeitham
y Berry citado en Basantes, 2017) y la de Cronin & Taylor (1994) quienes a mediados del
1992 a través de varias investigaciones en empresas de servicios, que la calidad del servicio
debe ser medida solo a través del desempefio y tomando solo a las percepciones como

determinante para poder medir la calidad de los servicios.

Finalmente, ¢a qué se refiere en esta investigacion cuando se hable de la calidad del
servicio educativo?, se va a referir al juicio de valor que los estudiantes van a asignar, a las
caracteristicas de los servicios que brinde una determinada institucion educativa desde su
propia experiencia. Si bien es cierto, el principal servicio que brinda las instituciones
educativas es la educacion, a través de sus docentes mediante la transmision conocimientos
y desarrollo de aprendizajes necesarios, para que el estudiante pueda desenvolverse en un
futuro en su campo laboral; también es necesario que los estudiantes evaltien los otros
servicios que brindan los centros de estudios, que de alguna manera directa e indirectamente
van hacer parte de su entorno académico y su proceso de formacion, tales como: la
biblioteca, los laboratorios, la atencion del personal administrativo, etc. Es decir, la opinion
de los estudiantes en base a su propia percepcion y experiencia, los que van a calificar si la
institucion educativa, estd contribuyendo a su formacion profesional de la manera mas

adecuada y con los medios necesarios.
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Caracteristicas de la calidad del servicio educativo

Como ya se habia mencionado, medir la calidad del servicio es algo complejo ya
que dependera de la experiencia del usuario del servicio. Por lo tanto, su evaluacion del
servicio no solo dependera de haber abarcado las expectativas o satisfaccion de dicho
servicio, sino del proceso total de ello, es decir; desde la entrega del servicio hasta la relacion
que se haya establecido entre el cliente y proveedor (Alvarez, 1995). Ejemplo de ello, es
que, si brindamos un servicio de consultoria en Recursos Humanos, no solo el cliente
evaluara el resultado final que se le brindara, sino como se ha desarrollado en el proceso y

la manera que nos hemos relacionado con los miembros de la organizacion a todo nivel.

Por consiguiente, los criterios o caracteristicas mediante los cuales la calidad de los
servicios sera evaluada, dependera principalmente de la percepcién que tiene el cliente o
usuario del servicio. Por lo tanto, es el juicio de valor de los usuarios lo que hoy en dia las
organizaciones tomardn con mayor importancia. Las caracteristicas que los usuarios o
clientes pueden evaluar de la calidad de los servicios, son los siguientes: elementos tangibles,
fiabilidad, capacidad de respuesta, profesionalidad, cortesia, credibilidad, seguridad y
accesibilidad. (Alvarez, 1995).

En relacidn a la calidad del servicio educativo, van hacer los estudiantes los que van
evaluar estos criterios basicos que todo servicio tiene; es decir, en base a su experiencia
evaluaran todo el proceso completo desde el requerimiento de éste, hasta su experiencia

posterior al haber hecho uso de ella.

Es asi, que, en el caso de la calidad del servicio educativo, los estudiantes tomaran
en cuenta, por ejemplo, si el docente brinda un servicio de calidad en base a su capacidad de
respuesta al momento que el estudiante le haga una pregunta sobre la tematica que estén
tratando, ademas de la manera y la metodologia que ha tenido para que los estudiantes
puedan interiorizar dicha tematica.

Asimismo, en el caso del personal administrativo, no solo el estudiante considerara
la entrega oportuna de algun documento solicitado, sino el tiempo de entrega, la presentacion
del documento, pero también la actitud del personal durante el proceso de brindar el servicio.

Estos criterios, de alguna manera van agregar valor a los servicios educativos, ya que van a
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diferenciarlos de otras universidades y por ende, para el estudiante quien es el principal
usuario, podra catalogar que la universidad brinda todos sus servicios tantos basicos como

complementarios de calidad.

Modelos para medir la Calidad del servicio educativo

A lo largo de los afios evaluar la calidad de servicio, ha sido una tematica de
discusion para muchos investigadores, ademas de originar dos miradas o perspectivas
diferentes para poder medirla. La primera de ellas se centra, en que la calidad de servicio
podra conocerse a través de la diferencia que exista entre las expectativas y percepciones del
usuario. La segunda perspectiva se basa solamente en la percepcion de los usuarios y/o
beneficiarios, ya que segln esta perspectiva no se podra relacionar expectativas y
percepcion, por ser estas Ultimas, rara vez son superiores a la expectativa del usuario y/o
beneficiario. (Martinez, 2008). Para la presente investigacion se tomara como referencia el
modelo que solo abarca la percepcion de los usuarios. Algunos de estos modelos son:

e Modelo de Gronroos (1984)

Este modelo propone que la calidad del servicio sera evaluada por parte del usuario,
a través de tres aspectos: la calidad técnica, la calidad funcional y la imagen. Al referirse a
la calidad técnica hace referencia objetivamente al servicio en si que ha recibido el usuario.
Asimismo, la calidad funcional enfocado directamente a la forma, actitud que tiene la
persona para brindar el servicio y la imagen que tiene el usuario sobre la organizacion que
brinda el servicio, ya sea a través de su propia experiencia o por la informacién que la misma

organizacion haya difundido.

e Modelo SERVQUAL (1985, 1988)

Este modelo estadounidense es el mas conocido y utilizados en la medicion de la
calidad de los servicios basandose en la diferencia entre las expectativas y las percepciones
del usuario del servicio, es decir entre el servicio esperado y el servicio percibido. Este
modelo consta de cinco dimensiones que se distinguen al momento de percibir un servicio y
las cuales agrupan 22 items. (Palacios, 2014) Estas dimensiones son: fiabilidad, seguridad,
tangibilidad, empatia y capacidad de respuesta.
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o Modelo SERVPERF (1992)

El modelo SERVPERF se basa principalmente en la apreciacion del desempefio para
la medida de la calidad de servicio. Asimismo, se compone de los mismos items y
dimensiones que el SERVQUAL, la Unica diferencia es que se fundamente Gnicamente en
las percepciones. Este modelo fue propuesto por Croniny Taylor en 1992, quienes, mediante
investigaciones realizadas en distintas organizaciones de servicios, llegaron a la conclusion
de que el modelo SERVQUAL de Zeithaml, Parasuraman y Berry no es el més adecuado

para evaluar la Calidad del Servicio.

e Modelo Tridimensional de calidad de servicio (2001)

Este modelo tridimensional de calidad de servicio fue desarrollado por Brady y
Cronin en el 2001, la cual se basa también en las percepciones de los usuarios de servicios.
Estos modelos definen la calidad de los servicios traves de tres dimensiones: la calidad de
interaccion, del entorno y de resultado. La calidad de interaccién nos permitira conocer las
actitudes de las personas que brinden el servicio, el comportamiento entre el proveedor del
servicio y el usuario, ademas de la formacién de los profesionales que ofrecen el servicio.
Por otro lado, la calidad del entorno identificara la influencia del entorno fisico, ambientales
y de factores sociales que no permitira a la organizacion que brinda un adecuado servicio. Y
finalmente, la calidad de Resultado, que se refiere directamente al servicio final que recibira

el usuario y/o beneficiario (Calabuig, Molina y Nufiez (2012))

Calidad del servicio educativo universitario

Hoy en dia que las organizaciones buscan el mayor estandar de calidad de sus
servicios, no es una tematica desconocida; sino mas bien algo constante que se da en las
organizaciones para poder competir con otras de su rubro, pero sobre todo poder canalizar y

fidelizar a sus clientes o usuarios con la finalidad de incrementar sus ventas o ganancias.

Sin embargo, si se enfoca en las organizaciones educativas, sobre todo en las de
nivel superior como son las universidades publicas o privadas, estas también compiten entre

si, para poder captar, mantener y fidelizar a su principal usuario, es decir; “los estudiantes”.
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Para ello, es necesario que la universidad tenga claro sus lineamientos y politicas
administrativas y académicas que contribuyan a brindar un servicio educativo de calidad, ya

que estas seran las direccionales para lograr una gestion de calidad en la institucion.

En relacién a la institucion en estudio se esta direccionando en lograr un servicio
educativo con calidad, el cual esta establecido en su Plan Estratégico Institucional 2012-
2021, compuesto por lineamientos que buscan garantizar un modelo educativo cimentado en
la basqueda del conocimiento, acorde con las mega tendencias, la realidad y el desarrollo
nacional, con unica finalidad de garantizar la calidad en la formacion de profesionales

integrales, con valores y respetuosos de la diversidad cultural.

Dicha politica de alguna manera esta establecida en la mision de la universidad y
que, a partir de ella, las diversas Escuelas Académicas profesionales de la institucion y sobre
todo la que es parte de la investigacion la tiene establecida en su mision “Formar
profesionales de alto nivel cientifico, tecnoldgico, y humanisticos conocedores de la realidad
social, nacional e internacional; identificados con las necesidades y el desarrollo del pais.
Capaces de investigar la realidad social objeto de su intervencién profesional, analizar,
disefiar y ejecutar politicas, programas, y proyectos sociales; criticos, proactivos, solidarios

y con respecto a los derechos humanos y justica social”.

Si bien es cierto las universidades como toda organizacién se basan en lineamientos
y politicas para su direccion, sin embargo, muchas veces estas no se cumplen, Es por ello,
necesario en el caso de las universidades la opinién, la percepcion y el valor que el
estudiante pueda tener sobre los servicios educativos, ya que seran una fuente veridica de
evaluacion de aquellos servicios que van influir en su formacién profesional, por ejemplo:
si los docentes se encuentran preparados y capacitados en sus tematica de estudios, la
capacidad de la biblioteca, la actitud que pueden tener los docentes, la capacidad de respuesta

del personal administrativo, etc. (Romainville, 1999).

Ademas, al referirse de tener un servicio educativo de calidad, se tiene que tomarlo
como un todo, es decir; aquellas actividades que se desarrollan en los campus universitarios
con la finalidad de favorecer el desarrollo integral de los estudiantes, lo cual incluye el
servicio de calidad que el docente brinde en las aulas universitarias, como de aquellas

actividades de apoyo que van a permitir dar soporte al desarrollo académico de los
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estudiantes y a la labor de los docentes como: las bibliotecas, laboratorios de computo,
secretaria académica, departamento docente (Capellares, 2001).

Es asi, que a pesar de tener una mirada global de los servicios que brindan las
organizaciones educativas, se tiene que tener presente que el principal agente que brinda el
servicio mas importante y la razon de ser de estas organizaciones, son los docentes (Burgi y
Peralta, 2011), ya que son ellos, los que imparten los conocimientos, habilidades que
permitan el desarrollo de los estudiantes, para que de esa manera sean competitivos en el
futuro mercado laboral y, ademas, de brindar su aporte social desde su profesion hacia con

la sociedad.

Enfoques de la calidad en el &mbito educativo

Diferentes autores como Ospina, Cayetano y Giraldo (como se cité en Duque y
Chaparro, 2012) hacen referencia que hay diferentes enfoques, para percibir la calidad en el

ambito educativo, los cuales destacan:

e Calidad como prestigio — excelencia
Este enfoque hace referencia que la calidad educativa sera concebida en base al prestigio
que goce la institucion academica, lo cual dependera del reconocimiento que la diferencie

de los demas.

e Calidad en funcidn de los recursos
Este enfoque tiene que ver con la eficiencia de los recursos fisicos, econémicos y

humanos.

e Calidad como perfeccion o mérito
Este enfoque se basa que la calidad educativa se lograra, si la institucion alcanza la

perfeccidn en el proceso y en el resultado de la educacion.
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o Calidad como aptitud para satisfacer las necesidades de los destinatarios o clientes
Este enfoque se basa en la calidad educativa en base a la satisfaccion de los diferentes

actores o agentes involucrados en el proceso educativo.

2.2.Desemperio docente

Definicion de Desempefio del Docente

A lo largo del tiempo, el docente ha sido considerado como el principal y fundamental
actor para lograr mejorar la calidad educativa en los diferentes niveles de la educacion. Sin
embargo, a lo largo de los afios diferentes autores han conceptualizado el desempefio de los

docentes desde diversas concepciones.

Es asi, que Castillo (1990) refiere que el desemperfio laboral del docente dependera
si lo aprendido por los estudiantes agrega valor a sus vidas. Por su parte, la UNESCO (como
se citd en Mairena, 2015) considera que desempefio docente dependera de diferentes
factores, tales como: su capacidad profesional, la predisposicion personal que tenga y la
responsabilidad social, todo ello con la finalidad de promover en los estudiantes
aprendizajes, competencias y habilidades que le permitan desarrollarse en el contexto
social.

Asimismo; Martinez, Laguna, Vasquez y Rodriguez (2005) ponen en relevancia que
para que el docente tenga un buen desempefio, debe de tener conocimientos, habilidades,
actitudes y valores que, relacionados entre si, permitiran un desempefio satisfactorio de las

actividades y funciones en el proceso educativo.

Si bien es cierto, las definiciones mencionadas con anterioridad, nos han mencionado
las competencias y el perfil que debe de tener los docentes para ejercer su rol profesional,
pero no han mencionado el campo de acciony factores que influiran en el docente para lograr
su adecuado desempefio.

Es asi, que ya autores como Montenegro (2003) ya no solo consideran que el

desempefio docente debe verse y ser medido por el cumplimiento de sus funciones; sino que
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éste sera determinado por factores asociados al propio docente, al estudiante y a su entorno;
ademas, de los diferentes niveles de intervencion: con la comunidad, en el entorno
institucional, el ambiente de aula y sobre el propio docente, tal y como menciona Vasquez
(2009) “se entiende como desempeiio docente al cumplimiento de sus funciones: este se

halla determinado por factores asociados al propio docente, al estudiante y al entorno”

(p.19).

Por consiguiente, se debe de tener en cuenta, que el desempefio docente tiene que
ser concebido de manera integral, en donde no solo sea valorado por el nivel conocimientos
y aprendizajes que puedan impartir y trasmitir a los estudiantes, sino también considerar
hasta que nivel de campo de accién llega su labor, es decir, su trabajo en las aulas, la
colaboracion con el desarrollo institucional y de la comunidad (Diaz, 2009), asi como tener

en cuenta factores que puedan influenciar en el desarrollo adecuado de su labor docente.

Desemperfio docente y competencias

Hoy en dia, se ve en la sociedad que se ha reconceptualizado la profesion del docente
y su funcion social para atender a la diversidad de contextos sociales que tiene nuestro pais,
ademas de responder a las necesidades actuales y asumir la responsabilidad de educar a
nuestros jovenes, quienes seran los futuros ciudadanos que tendran que afrontar el dindmico

contexto competitivo nacional e internacional.

Es por ello, que es necesario que la tanto nuestras politicas educativas como nuestros
docentes, no solo tengan un enfoque de transmitir informacion y conocimientos, sino que
promuevan el desarrollo de competencias en nuestros jovenes, para que estos estén
preparados y se desempefien de manera adecuada y satisfactoria en un mundo cambiante y
complejo en el cual vivimos. Por consiguiente, es necesario que nuestros docentes tengan un
perfil adecuado, basado en un enfoque por competencias que les permita desarrollar su
desempefio profesional eficiente, eficaz y satisfactorio en los diversos campos de accion y

con ello contribuir a lograr una educacion con calidad.

Finalmente, tenemos un ente del estado que va a contribuir en la formacion y al

desarrollo adecuado del desempefio docente, basado en un enfoque de competencias a través
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del Sistema Nacional de Evaluacién, Acreditacion y Certificacion de la Calidad Educativa —
Sineace quien es el organismo técnico especializado, adscrito al Ministerio de Educacion,
creado en el 2006 a través de la Ley N°28740, quien “busca garantizar a la sociedad que las
instituciones educativas publicas y privadas ofrezcan un servicio de calidad, y que los
trabajadores peruanos estén altamente calificados para la labor que realizan”; a través de dos
procesos: La acreditacion de la calidad educativa, en donde se va evaluar de manera integral
los diversos aspectos de la instituciones superiores como: docentes, personal administrativo,
gestion de la universidad, servicios generales, etc. y la certificacién de competencias, en
donde los diversos profesionales, pero sobre todo los del area de salud y educacion seran
evaluados desde un enfoque de competencias, donde los acredite tener las competencias
necesarias para su ejercicio profesional y laboral, lo cual va a contribuir en la adecuada
formacién de los futuros profesionales y por poder aportar a la problematica de nuestro

contexto nacional.

Factores que influyen en el Desempefio Docente

Subaldo (2012) hace mencion que hoy en dia existen muchos factores que de alguna
manera intervienen en el desempefio de los docentes, tales como: capacitacion de los
docentes, la motivacion, la relacion alumno-docente, el clima laboral y el uso de nuevas

tecnologias.

e Capacitacion de los docentes

Esteve (2006) hace referencia que hoy en dia por la dindmica de la educacion y por los
problemas que atraviesa el sistema educativo, es necesario que los docentes muy aparte de
su formacion inicial, estén en constante formacién permanente, a través de cursos,
seminarios, diplomados, especializaciones, etc. Ya que como menciona Marcelo (2008) “los
conocimientos, en nuestros dias, tienen fecha de caducidad; y ello nos obliga, ahora mas que
nunca, a establecer garantias formales e informales para que los ciudadanos y profesionales
actualicen constantemente su competencia. Esto debido a que hemos entrado en una sociedad

que exige de los profesionales una permanente actividad de formacion y aprendizaje”
(p.37).
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e La Motivacion

Es un factor importante en el desarrollo del desempefio docente como para todo
profesional, ya que un docente desmotivado no tendra la misma aptitud para lograr sus
objetivos que uno que ese encuentre totalmente motivado, y al mismo tiempo generara
desmotivacion en el proceso de aprendizaje de los alumnos. Por ello es necesario tener en
cuenta factores que dafien la motivacion del docente, tales como: la estabilidad laboral, el

salario emocional, mal clima laboral, falta de condiciones de infraestructura, etc.

¢ Relacion alumno-docente

Este factor dependerd principalmente del docente, ya que es él, quien debe de
propiciar una relacién cordial con el alumno, el cual no solo se vera en el respeto mutuo,
sino entender y ayudar al alumno en situaciones personales o académicos. Por consiguiente,
la calidad de nuestra relacion con los estudiantes dependera solamente de nuestras actitudes
(Moya, 2010).

e EIl Clima Laboral

Este integra las caracteristicas y percepciones individuales y sociales de un
determinado ambiente de trabajo, y que de alguna manera influyen en los miembros de la
organizacion, originando en ellos principalmente un bajo rendimiento laboral. En el caso de
los docentes, la realidad institucional es la misma, en algunas oportunidades sé percibe que
entre los docentes no se da un trabajo en equipo, falta de compafierismo, etc.; por
consiguiente, origina muchas veces que el docente no tenga la misma predisposicién en su

labor.

e El uso de medios tecnoldgicos

Hoy en dia, vivimos en una era totalmente tecnoldgica, en el cual el uso de los
medios tecnoldgicos se encuentra inmersos en el accionar cotidiano de los estudiantes. Sin
embargo, para algunos docentes es dificultoso hacer uso de estas nuevas tecnologias, como
para otros que se encuentran capacitados, les es imprescindible para desarrollar un mejor
desempefio en las aulas; ya que ello, les va a permitir un mejor desenvolvimiento en las aulas

en donde los alumnos seran los mayores beneficiarios.
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Campos de accién del Desempefio del Docente

Si bienes cierto, el campo de accion principal del docente son las aulas, sin embargo;

también es necesario considerar los otros campos de accion necesarios para la formacién

integral de los estudiantes. Es asi, que Montenegro (2003) refiere que el ejercicio profesional

de los docentes se puede dividir en cuatro niveles: la accion del docente sobre si mismo, la

que desarrolla en las aulas u otros espacios académicos, a nivel institucional y comunidad.

La accion del docente sobre si mismo

Se refiere a la labor que desarrolla el docente esta relacionado con la preparacion y
actualizacion constante de sus conocimientos, que van a permitirle un adecuado
gjercicio de su profesion. Ademas, de ejercer un equilibrio y organizacion con su vida

personal, para con la finalidad de que no influya en su desempefio laboral.

La accion del docente en las aulas

Es el principal campo de accion del docente, en donde va a desarrollar su funcién
principal, brindar conocimientos y ayudar a desarrollar las capacidades y aprendizajes
necesarios para que el estudiante pueda ser competitivo en el mercado laboral. Este
accionar requiere que el docente desarrolle un proceso ordenado de planificacion,
ejecucion y seguimiento de aquellas acciones y actividades académicas, con la finalidad
que el estudiante pueda interiorizarlos y ponerlos en practica.

La accion del docente a nivel institucional

Es parte de la labor del docente, ser parte de la misién de la institucion; es decir, ser
formador de futuros profesionales de calidad, ademé&s, de la generacion de
conocimientos e innovacion a traves de la investigacion en favor de la institucion y de

los estudiantes, y en el desarrollo de las mejoras de los programas educativos.

La accion del docente a nivel comunidad

En donde el docente debe propiciar espacios de involucramiento de los estudiantes con
su entorno social, con la finalidad de aplicar los conocimientos aprendidos a favor del
desarrollo social, a través del planteamiento de programas, actividades o proyectos que

permitan mejorar de la calidad de vida de la poblacién.
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Dimensiones del Desempefio del Docente

Si bien es cierto existe diversas propuestas de las dimensiones que debe de tenerse en

cuenta para validar el adecuado desempefio del docente. Sin embargo, para la presente

investigacion se ha optado por la propuesta de Rivero J. (2003), la cual hace mencién que el

desempefio docente debe evaluarse bajo cuatro dimensiones: Personal, Pedagdgica,

institucional y social, con la finalidad de conocer si nuestros docentes estan en la capacidad

de formar profesionales que puedan afrontar el contexto dindmico de nuestro pais, ademas

de contar con el perfil de formacidn de nuestros futuros docentes. Sin embargo, para nuestra

investigacion tomaremos solo tres de las dimensiones que propone Rivero porque estan mas

alineados en el perfil profesional de nuestra poblacion de estudio:

Dimension personal

La dimension personal considera aspectos de la persona, que van a permitirle al docente
un adecuado desarrollo profesional dentro de una organizacion. Es asi, que examinar esta
dimension, significa apreciar al docente como una persona con potencialidades,
limitaciones y que constantemente debe de asumir retos para una mejora personal y
profesional. Asimismo, esta dimension toma en cuenta la relacion que genera el docente
con los otros, en donde debe de desarrollar ciertas habilidades sociales y actitudes como:
capacidad de comunicacion, empatia, flexibilidad, madurez y tolerancia; que le permitan
una convivencia adecuada con los estudiantes, colegas, padres de familia, directivos, etc.,

durante su ejercicio profesional.

Dimension pedagdgica

La dimensién pedagdgica esta referida a las mayores demandas y exigencias del
ejercicio profesional del docente; es decir, se refiere al dominio del conocimiento sobre
su materia o disciplina, el uso de estrategias metodoldgicas, mecanismos de evaluacion
de los aprendizajes, desarrollo de proyectos, adecuar ambientes de aprendizaje y utilizar
de manera eficiente y eficaz medios, materiales y recursos didacticos.

Asimismo, se refiere a la utilizacion de aquellas habilidades personales, para contribuir a
un adecuado clima en las aulas, que permita la adecuada relacion docente - alumno y entre
alumnos, con la finalidad de propiciar un espacio saludable donde se desarrolle un

proceso educativo pertinente.
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e Dimension social
La dimension social hace referencia a que el desarrollo del profesional del docente, debe
incluir su participacion con la comunidad desde diversos ambitos: local, regional y
nacional. Esta dindmica supone un proceso de retroalimentacién en la medida que el
docente contextualiza y transfiere su trabajo en al aula a sus estudiantes con una visién
no segmentada, sino que contemple una vision integral de los aprendizajes. La dimension
social considera, ademas, que el docente debe propiciar oportunidades para que los
estudiantes utilicen sus conocimientos en la solucion de problemas reales con una actitud
critica y reflexiva, en donde se promueva y oriente el desarrollo de proyectos, actividades

e investigacion en favor de la sociedad.

Evaluacion del Desempefio Docente

El proceso de evaluacion del desempefio docente, es un punto importante en el
sistema educativo y que se da Unicamente dentro de las organizaciones educativas, en el cual
se va identificar aquellas falencias del docente, que no estdn permitiendo la adecuada
formacion de los estudiantes. Sin embargo, la evaluacion del desempefio docente, debe de
tener una mirada positiva en vez de negativa, es decir, no fomentar algin temor en los
docentes, propiciar efectos en el clima organizacional, ni mucho menos algun recelo y
competencias entre docentes; sino mas bien debe de ser una forma de reflexién sobre el
desarrollo y el ejercicio de la practica educativa y del mejoramiento del perfil adecuado y

necesario para el desarrollo de los futuros profesionales.

Hoy en dia, las evaluaciones del desempefio docente se estan fomentando con mayor
frecuencia, debido al sistema de supervision que maneja el estado peruano, la SINEACE;
que de alguna manera esta impulsando la mayor preparacion de los docentes en su ejercicio
profesional. Si bien es cierto estas evaluaciones de los docentes en algunas instituciones
solamente se estan dando a nivel de directores a docentes o entre docentes, sin embargo; es
necesario que los estudiantes sean participes de esta evaluacién, pues son ellos los

principales usuarios del servicio educativo.

Para ello, es necesario que los estudiantes evallen de una manera objetiva que permita asi

contribuir a tener resultados reales del quehacer profesional de los docentes en las aulas. Por
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consiguiente, la evaluacién del desempefio docente como se refiere Sanchez (2013) debe ser
visto como un espacio y mecanismo de reflexion, con la finalidad de mejorar las practicas
en favor del sistema educativo y de identificar el perfil profesional de educador, pero que
previo a ello, es necesario una adecuada transmisién de informacion e interiorizacion de
dicho proceso, para que esta sea entendida y situada adecuadamente, con la finalidad de

realzar y optimizar el nivel del desempefio de los docentes.

Para finalizar con el marco tedrico resumiremos la forma en como se relacionan ambas

variables sujeto de estudio:

Respetando “las formas y diferencias de contextos sociales muy diversos, muchos autores
consideran que el papel del desempefio docente y la calidad educativa no es otro que el de
servir de mecanismo de contencidn y/o palanca del desarrollo social que sirven en tanto se
pueda obtener efectos determinados a través de los procesos de ensefianza aprendizaje, tal
cual lo sefala la Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econdmico” (OCDE,

2011).

El “desempefio docente como calidad educativa son considerados areas de trabajo
prioritarios en todos los procesos evaluativos y en todos los contextos nacionales e
internacionales, pues existe una necesidad mundial de aumentar, a nivel de discurso politico
mediatico, la calidad y competitividad de estos componentes del trabajo educativo, sea por
necesidad real interna o por marcar el paso en los objetivos de rentabilidad de las politicas

educativas a mediano y largo plazo” (UNESCO, 2019).

Organismos internacionales como la UNESCO y la ORELAC, poco o nada pueden hacer al
respecto, solo se limitan a exigir la participacién de expertos calificados para investigar estos
procesos con el objeto que la investigacion se transforme en la herramienta principal para la
planificacién y mejoramiento de estrategias de desarrollo educativo y especialmente de los

procesos de ensenanza aprendizaje” (Darling-Hammond, 2012).

Hasta hace unas décadas atras la magnitud del problema no era tanto el retraso temporal
sino educativo, caracterizado por estar desfasado completamente del avance y desarrollo de
las ciencias y técnicas de la informacion y el  conocimiento. El retraso del desempefio

docente y calidad educativa estaba estimado entre 20 a 25% al afio 2000, hoy se estima dicho
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retraso entre 40 a 55% en paises como el nuestro, a diferencia de lo que sucedié hace solo
unas décadas atras” (OCDE, 2016).

El Ministerio de educacion (2016a; 2016b) encontré evidencia sobre la relacion directa
entre la existencia de servicios basicos adecuados, el acceso a servicios de biblioteca virtual,
laboratorios de computacion y ciencias, con el desempefio docente y la calidad educativa
percibida por los usuarios de los servicios. Consecuentemente recomendaron proporcionar

entornos educativos que permitan mejorar los procesos de ensefianza aprendizaje.

Desde esta Ultima perspectiva, la calidad educativa debe verse como parte de un trabajo
educativo multicultural. La calidad educativa debe ser fiable y responsable, por ejemplo, en
la medida que nuestra accion pueda incrementar las innovaciones necesarias para una mejor
capacitacion curricular en procesos cognitivos y capacitacion humanistica (Capelleras y
Veciana, 2004).

2.3.Investigaciones relacionadas con el estudio

2.3.1. Investigaciones nacionales

Redhead (2015), realiza la investigacion “Calidad de servicio y la satisfaccion del
usuario del centro de salud Miguel Grau de Chaclacayo, en el afio 2013”. Esta
investigacion utilizd el cuestionario de calidad de servicio (servqual) y el
cuestionario de satisfaccion del cliente externo, el cual fue aplicado a 317 clientes
externos del Centro de Salud “Miguel Grau” de Chaclacayo. Dicha investigacion
demostrd que si existe una relacion directa y significativa entre la calidad del servicio

y la satisfaccion del usuario del Centro de Salud “Miguel Grau” de Chaclacayo.

GOmez (2015), presento un trabajo de investigacion enfocado en la “Gestion del
compromiso institucional y el desemperfio docente del profesorado de la universidad
peruana Los Andes” en la universidad Nacional de Educacion Enriqgue Guzman y
Valle. Esta investigacion tuvo como objetivo demostrar la relacion existente entre el
compromiso organizacional y el desempefio docente en la Universidad Peruana Los
Andes (UPLA) durante el semestre 2015-1. Tuvo como muestra a 200 estudiantes, a
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los cuales se les aplicé el Cuestionario de Compromiso Organizacional y la Escala
de Evaluacion del Desempefio Docente. Los resultados obtenidos en esta
investigacion, sugieren que hay suficiente evidencia empirica para afirmar la-
existencia de una correlacion directa y significativa entre el compromiso
organizacional y el desempefio docente, asi como para apuntalar las correlaciones
positivas y significativas entre las dimensiones del compromiso organizacional

(afectivo, normativo y continuidad) y el desempefio docente.

Huillca (2015), realiza el estudio sobre “Liderazgo transformacional y desempefio
docente en la especialidad de ciencias histdrico - sociales del Instituto Pedagogico
Nacional Monterrico” en la universidad Nacional Mayor de San Marcos. La
investigacion tenia como objetivo establecer la relacion que existe entre el liderazgo
transformacional y el desempefio docente segln la percepcion de los estudiantes de
la especialidad de Ciencias Historico Sociales del Instituto Pedagdgico Nacional
Monterrico. La muestra estuvo constituida por 49 estudiantes que cursaban el V, VII
y IX ciclo de la carrera de educacion. A los cuales se les aplico el cuestionario
respectivo por cada una de las ambas variables de estudio. La investigacion concluyo
que existe suficiente evidencia empirica para decir que el liderazgo transformacional
se relaciona significativamente con el desempefio docente en cada una de sus
dimensiones, segun la percepcion de los estudiantes de la especialidad de Ciencias
Histdrico Sociales del Instituto Pedagogico Nacional Monterrico. Por lo que se puede
concluir que a una mejor percepcion del liderazgo transformacional se puede

encontrar una mejor percepcion de desempefio docente.

2.3.2. Investigaciones internacionales

Basantes (2017), presenta una investigacion “Modelo ServQual Académico como
factor de desarrollo de la calidad de los servicios educativos y su influencia en la
satisfaccion de los estudiantes de las carreras profesionales de la Universidad
Nacional Chimborazo Riobamba — Ecuador”. Esta investigacién tuvo como
muestra 819 participantes y cuyo fin era establecer el grado de influencia del Modelo
ServQual Académico enfocado en la Calidad de los Servicios Educativos en la

Satisfaccion de los estudiantes de las carreras profesionales de la Universidad
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Nacional de Chimborazo Riobamba- Ecuador. La investigacién concluy6 que el
Modelo ServQual Académico enfocado en la Calidad de los Servicios Educativos es
efectiva e influye de manera significativa en la satisfaccion de los estudiantes de las

carreras profesionales de la universidad, por lo cual se recomienda su aplicacion.

Molina (2015), realizé la investigacion “Acompariamiento Pedagogico y Desemperio
de los docentes noveles en los departamentos de Fisica y Tecnologia Educativa de
la facultad de Educacion e Idiomas”. La investigacion fue aplicada a 52 personas
entre docentes, estudiantes, coordinadores y directores, y se obtuvo como producto
de la investigacion que en los departamentos de Fisica y Tecnologia Educativa los
docentes noveles no estan satisfechos con el acompafiamiento pedagdgico que se
realiza, por ende, consideran de especial urgencia un plan de acompafiamiento que
potencie el desarrollo de capacidades, habilidades y destrezas como profesional.
Ademas, los docentes noveles no reconocen la importancia del acompafiamiento para
el intercambio de experiencia entre los acompafiantes y los acompafados, al mismo
tiempo identificaron el verdadero fin del acompariamiento el cual es brindar procesos
de evaluacion con fines de mejorar de su desempefio como docente y el logro de la

calidad en el proceso ensefianza aprendizaje.

Betancourt (2009), presento la investigacion “Procedimiento para la Evaluacion de
la Calidad Percibida del servicio Educativo de pregrado en la facultad de Ciencias
Economicas del centro universitario de las Tunas — Cuba. Esta investigacion estuvo
dirigida a disefiar un procedimiento para la evaluacion de la calidad percibida del
servicio educativo desde una perspectiva de orientacién al cliente, tomando como
referentes tedricos el modelo de evaluacion de la calidad de servicio SERVPEREF,
complementado con el Método del Incidente Critico y el Analisis Importancia
Desempefio. La validacion a que se someti6 el procedimiento propuesto, evidencia
su pertinencia para contribuir a minimizar las insuficiencias en la gestiéon de la
calidad del servicio educativo en la Facultad de Ciencias Econdmicas, y con ello la

obtencion de resultados coherentes con su  misidn.

Ramos (2005), realizo el estudio “Compromiso organizacional y su relacién con el
desempefio docente de los profesores del Programa Universitario de inglés en la

Universidad de Colima”. Dicha investigacion tenia como objetivo establecer la
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relacion que existe entre las tres dimensiones del compromiso organizacional y el
desempefio docente. La informacidn se recolectd a través de un cuestionario aplicado
a 42 profesores de inglés, de la mencionada Universidad pertenecientes al Programa
Universitario de inglés, quienes al momento de la aplicacion trabajaban en
bachillerato y facultades ubicados en el campus Colima. Los resultados afirmaron
que existia una correlacion positiva entre compromiso organizacional y desempefio

docente.

2.4. Estructura tedrica y cientifica que sustenta el estudio

2.4.1. Estructuratedricay cientifica que sustenta la variable calidad de servicio
educativo

La presente investigacion se respaldo en el modelo de Cronin'y Taylor
(1992), quienes dicen “la calidad de servicio educativo es el juicio de valor
que el estudiante va asignar al servicio que brinda una determinada

institucién educativa, en base a su percepcién y propia experiencia.”.

Las dimensiones definidas por Cronin y Taylor (1992) son:

Tangibilidad: Hace referencia al aspecto de las instalaciones fisicas,
equipo, personal y dispositivos de comunicacién.

e Fiabilidad: La cual se refiere a la habilidad de desempefiar el servicio

de manera adecuada.

e Capacidad de respuesta: Se refiere a la buena disposicion y apoyo al

cliente, dotandole de un servicio oportuno.

e Seguridad: En donde se toman en cuenta el conocimiento, la actitud de
los empleados y su habilidad de transmitir confianza hacia el usuario de

servicio.



32

e Empatia: La cual hace referencia a la capacidad de sentir y comprender

las emociones de los otros.

e Instrumentalizacidon: Hace referencia al uso de herramientas adecuadas

en el proceso de aprendizaje.

Hoy en dia que las organizaciones buscan el mayor estandar de calidad de sus
servicios, no es una tematica desconocida; sino mas bien algo constante que
se da en las organizaciones para poder competir con otras de su rubro, pero
sobre todo poder canalizar y fidelizar a sus clientes o usuarios con la finalidad

de incrementar sus ventas o ganancias.

Sin embargo, si se enfoca en las organizaciones educativas, sobre todo en las
de nivel superior como son las universidades puablicas o privadas, estas
también compiten entre si, para poder captar, mantener y fidelizar a su
principal usuario, es decir; “los estudiantes”. Para ello, es necesario que la
universidad tenga claro sus lineamientos y politicas administrativas y
académicas que contribuyan a brindar un servicio educativo de calidad, ya
que estas seran las direccionales para lograr una gestion de calidad en la

institucion.

En relacion a la institucién en estudio se esta direccionando en lograr un
servicio educativo con calidad, el cual esta establecido en su Plan Estratégico
Institucional 2012-2021, compuesto por lineamientos que buscan garantizar
un modelo educativo cimentado en la basqueda del conocimiento, acorde con
las mega tendencias, la realidad y el desarrollo nacional, con Unica finalidad
de garantizar la calidad en la formacidon de profesionales integrales, con

valores y respetuosos de la diversidad cultural.

Dicha politica de alguna manera esta establecida en la mision de la
universidad y que, a partir de ella, las diversas Escuelas Académicas
profesionales de la institucion y sobre todo la que es parte de la investigacion

la tiene establecida en su mision “Formar profesionales de alto nivel
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cientifico, tecnolégico, y humanisticos conocedores de la realidad social,
nacional e internacional; identificados con las necesidades y el desarrollo del
pais. Capaces de investigar la realidad social objeto de su intervencion
profesional, analizar, disefiar y ejecutar politicas, programas, y proyectos
sociales; criticos, proactivos, solidarios y con respecto a los derechos

humanos y justica social”.

Si bien es cierto las universidades como toda organizacion se basan en
lineamientos y politicas para su direccién, sin embargo, muchas veces estas
no se cumplen, Es por ello, necesario en el caso de las universidades la
opinién, la percepcion y el valor que el estudiante pueda tener sobre los
servicios educativos, ya que serdn una fuente veridica de evaluacion de
aquellos servicios que van influir en su formacion profesional, por ejemplo:
si los docentes se encuentran preparados y capacitados en sus tematica de
estudios, la capacidad de la biblioteca, la actitud que pueden tener los
docentes, la capacidad de respuesta del personal administrativo, etc.
(Romainville, 1999)

Ademas, al referirse de tener un servicio educativo de calidad, se tiene que
tomarlo como un todo, es decir; aquellas actividades que se desarrollan en los
campus universitarios con la finalidad de favorecer el desarrollo integral de
los estudiantes, lo cual incluye el servicio de calidad que el docente brinde en
las aulas universitarias, como de aquellas actividades de apoyo que van a
permitir dar soporte al desarrollo académico de los estudiantes y a la labor de
los docentes como: las bibliotecas, laboratorios de cdémputo, secretaria

académica, departamento docente. (Capellares, 2001)

Es asi, que a pesar de tener una mirada global de los servicios que brindan
las organizaciones educativas, se tiene que tener presente que el principal
agente que brinda el servicio mas importante y la razon de ser de estas
organizaciones, son los docentes (Burgi y Peralta, 2011), ya que son ellos, los
que imparten los conocimientos, habilidades que permitan el desarrollo de los

estudiantes, para que de esa manera sean competitivos en el futuro mercado
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laboral y, ademas, de brindar su aporte social desde su profesién hacia con la
sociedad.

Modelo Tridimensional de calidad de servicio (2001)

Este modelo tridimensional de calidad de servicio fue desarrollado por
Brady y Cronin en el 2001, la cual se basa también en las percepciones de los
usuarios de servicios. Estos modelos definen la calidad de los servicios través
de tres dimensiones: la calidad de interaccién, del entorno y de resultado. La
calidad de interaccién nos permitira conocer las actitudes de las personas que
brinden el servicio, el comportamiento entre el proveedor del servicio y el
usuario, ademas de la formacion de los profesionales que ofrecen el servicio.
Por otro lado, la calidad del entorno identificara la influencia del entorno
fisico, ambientales y de factores sociales que no permitird a la organizacion
que brinda un adecuado servicio. Y finalmente, la calidad de Resultado, que
se refiere directamente al servicio final que recibira el usuario y/o

beneficiario (Calabuig, Molina y Nufiez (2012)

Modelo de Grénroos (1984)

Este modelo propone que la calidad del servicio sera evaluada por parte del
usuario, a traves de tres aspectos: la calidad técnica, la calidad funcional y la
imagen. Al referirse a la calidad técnica hace referencia objetivamente al
servicio en si que ha recibido el usuario. Asimismo, la calidad funcional
enfocado directamente a la forma, actitud que tiene la persona para brindar el
servicio y la imagen que tiene el usuario sobre la organizacion que brinda el
servicio, ya sea a través de su propia experiencia o por la informacion que la
misma organizacion haya difundido.

Enfoques de la calidad en el ambito educativo
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Diferentes autores como Ospina, Cayetano y Giraldo (como se citd en Duque
y Chaparro, 2012) hacen referencia que hay diferentes enfoques, para percibir

la calidad en el &mbito educativo, los cuales” destacan:

e Calidad como prestigio — excelencia: Este enfoque hace referencia que
la calidad educativa sera concebida en base al prestigio que goce la
institucion académica, lo cual dependerd del reconocimiento que la

diferencie de los demas.

e Calidad en funcion de los recursos: Este enfoque tiene que ver con la

eficiencia de los recursos fisicos, econdmicos y humanos.

e Calidad como perfeccion o mérito: Este enfoque se basa que la calidad
educativa se lograra, si la institucion alcanza la perfeccién en el proceso y

en el resultado de la educacién.

e Calidad como aptitud para satisfacer las necesidades de los
destinatarios o clientes: Este enfoque se basa en la calidad educativa en
base a la satisfaccion de los diferentes actores o0 agentes involucrados en el

proceso educativo.

2.4.2. Estructura teorica y cientifica que sustenta la variable desempefio

docente

La variable desempefio docente se respaldd en el modelo de Rivero
(2003) quien considera que desempefio docente dependerd de diferentes
factores, tales como: su capacidad profesional, la predisposicion personal que
tenga y la responsabilidad social, todo ello con la finalidad de promover en
los estudiantes aprendizajes, competencias y habilidades que le permitan

desarrollarse en el contexto social.

Las dimensiones del desempefio laboral segin Rivero (2003), son los

siguientes:
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Dimension personal:

La dimension personal considera aspectos de la persona, que van a
permitirle al docente un adecuado desarrollo profesional dentro de una
organizacion. Es asi, que examinar esta dimension, significa apreciar al
docente como una persona con potencialidades, limitaciones y que
constantemente debe de asumir retos para una mejora personal y
profesional. Asimismo, esta dimension toma en cuenta la relacion que
genera el docente con los otros, en donde debe de desarrollar ciertas
habilidades sociales y actitudes como: capacidad de comunicacion,
empatia, flexibilidad, madurez y tolerancia; que le permitan una
convivencia adecuada con los estudiantes, colegas, padres de familia,

directivos, etc., durante su ejercicio profesional. (Rivero, 2003)

Establece relaciones de empatia con el grupo, expresa sus opiniones y
sentimientos sin agredir a otros, se preocupa en aclarar sus reacciones y
opiniones para evitar interpretaciones equivocas, reacciona positivamente
ante la critica constructiva, disfruta de su trabajo en clase, expresa su
reconocimiento hacia el trabajo y el logro de los otros, se esfuerza por
comprender las posibles motivaciones y sentimientos de los demas y

respeta los derechos de los otros.

Dimension pedagogica:

La dimension pedagoOgica esta referida a las mayores demandas y
exigencias del ejercicio profesional del docente; es decir, se refiere al
dominio del conocimiento sobre su materia o disciplina, el uso de
estrategias metodoldgicas, mecanismos de evaluacién de los aprendizajes,
desarrollo de proyectos, adecuar ambientes de aprendizaje y utilizar de
manera eficiente y eficaz medios, materiales y recursos didacticos.
(Rivero, 2003)
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Asimismo, se refiere a la utilizacion de aquellas habilidades personales,
para contribuir a un adecuado clima en las aulas, que permita la adecuada
relacion docente - alumno y entre alumnos, con la finalidad de propiciar
un espacio saludable donde se desarrolle un proceso educativo
pertinente.

Utiliza diversas estrategias, métodos, medios y materiales, estimula la
reflexion sobre la manera en que aprendo, orienta mi aprendizaje con
novedosas propuestas de trabajo, identifica y valora las experiencias y
diversidad de saberes, da pautas claras y con la secuencia adecuada para
orientar mis aprendizajes, promueve el conflicto cognitivo en base a
situaciones problema, felicita los logros alcanzados y me anima a
perseverar, identifica experiencias y situaciones de la vida cotidiana para

convertirlas en experiencias de aprendizaje.

Dimension social:

La dimension social hace referencia a que el desarrollo del profesional
del docente, debe incluir su participacion con la comunidad desde
diversos ambitos: local, regional y nacional. Esta dinamica supone un
proceso de retroalimentacion en la medida que el docente contextualiza y
transfiere su trabajo en al aula a sus estudiantes con una vision no
segmentada, sino que contemple una vision integral de los aprendizajes.
La dimension social considera, ademas, que el docente debe propiciar
oportunidades para que los estudiantes utilicen sus conocimientos en la
solucidon de problemas reales con una actitud critica y reflexiva, en donde
se promueva y oriente el desarrollo de proyectos, actividades e

investigacién en favor de la sociedad. (Rivero, 2003)

Demuestra conocimiento actualizado y comprension de la realidad,
incorpora acontecimientos locales y nacionales significativos en su clase,
me anima a comprometerme con proyectos que impulsen el desarrollo
local y nacional, orienta el desarrollo de la asignatura a través de

proyectos sociales, fomenta el trabajo colaborativo reconociendo mi



38

aporte, impulsa de forma individual o grupal proyectos de investigacion

e innovacion social, se mantiene informado sobre la situacién econémica,

social, politica y cultural de la comunidad, favorece en mi la actitud critica

y reflexiva sobre mi entorno.

Campos de accion del desempefio del docente

Si bien es cierto, el campo de accion principal del docente son las aulas,

sin embargo; también es necesario considerar los otros campos de accion

necesarios para la formacion integral de los estudiantes. Es asi, que

Montenegro (2003) refiere que el ejercicio profesional de los docentes se

puede dividir en cuatro niveles: la accién del docente sobre si mismo, la

que desarrolla en las aulas u otros espacios académicos, a nivel

institucional y comunidad.

La accion del docente sobre si mismo

Se refiere a la labor que desarrolla el docente esta relacionado con
la preparacion y actualizacion constante de sus conocimientos, que
van a permitirle un adecuado ejercicio de su profesion. Ademas, de
ejercer un equilibrio y organizacién con su vida personal, para con la
finalidad de que no influya en su desempefio laboral. (Montenegro,
2013)

La accion del docente en las aulas

Es el principal campo de accion del docente, en donde va a
desarrollar su funcién principal, brindar conocimientos y ayudar a
desarrollar las capacidades y aprendizajes necesarios para que el
estudiante pueda ser competitivo en el mercado laboral. Este accionar
requiere que el docente desarrolle un proceso ordenado de
planificacién, ejecucion y seguimiento de aquellas acciones vy
actividades académicas, con la finalidad que el estudiante pueda
interiorizarlos y ponerlos en préctica. (Montenegro, 2013)
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e La accion del docente a nivel institucional
Es parte de la labor del docente, ser parte de la mision de la
institucidn; es decir, ser formador de futuros profesionales de calidad,
ademas, de la generacién de conocimientos e innovacion a través de
la investigacion en favor de la institucion y de los estudiantes, y en el
desarrollo de las mejoras de los programas educativos.
(Montenegro, 2013)

e La accion del docente a nivel comunidad
En donde el docente debe propiciar espacios de involucramiento de
los estudiantes con su entorno social, con la finalidad de aplicar los
conocimientos aprendidos a favor del desarrollo social, a traves del
planteamiento de programas, actividades o proyectos que permitan

mejorar de la calidad de vida de la poblacién. (Montenegro, 2013)

Definicién de términos basicos

Calidad del servicio educativo Es el valor que el estudiante va asignar al
servicio que brinda una determinada institucion educativa, en base a su
percepcion y propia experiencia. (Martinez, 2016)

Desempefio docente Ejercicio profesional que realiza el docente a través, de la
trasmision de conocimientos, aprendizajes, desarrollo de habilidades en sus
diferentes campos de accidn: aula, institucién y comunidad, mediante una accion

reflexiva e involucramiento del estudiante. (Savater, 2012)

Dimension capacidad de respuesta, Se refiere a la buena disposicion y apoyo

que se tiene con la finalidad de brindar un servicio oportuno. (Savater, 2012)

Dimension empatia Hace referencia a la capacidad de sentir y comprender las
emociones, necesidades de los usuarios; al momento de brindar un servicio.
(Savater, 2012)
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Dimension fiabilidad Hace referencia a la habilidad de desempefiar un servicio
de manera adecuada. (Docente, personal administrativo, organizacion). (Savater,
2012)

Dimensidn instrumentalizacion Consiste en evaluar si las herramientas que
se utilizan son los méas adecuados al momento de brindar un servicio. (Savater,
2012)

Dimensién personal Considera aquellas habilidades blandas y sociales que
debe de desarrollar el docente como: autodeterminacion, comunicacion,
empatia, flexibilidad, tolerancia, etc.; que favorezcan al docente en su trabajo
diario. (Savater, 2012)

Dimensién  pedagogica Hace referencia al dominio del docente en
conocimientos, estrategias metodoldgicas, evaluacién del aprendizaje y la
capacitacion que debe de desarrollar, para una adecuada formacion de los
estudiantes. (Savater, 2012)

Dimensidn social Se refiere a que el docente promueve en los estudiantes el
conocimiento de la realidad y a partir de ello orienta el desarrollo de proyectos

con influencia en su realidad inmediata, la comunidad. (Savater, 2012)

Dimensién seguridad Hace referencia al conocimiento, la actitud de las
personas y su habilidad de trasmitir al momento de brindar un servicio.
(Martinez, 2016)

Dimension tangibilidad Se refiere a la parte arquitectonica donde se brinda el

servicio (campus, aulas, laboratorios, etc.) (Martinez, 2016)

Docente Es aquel individuo que se dedica a ensefiar o que realiza acciones
referentes a la ensefianza. Es decir, es la persona que imparte conocimientos

enmarcados en una determinada ciencia o arte. (Savater, 2012)
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Estudiante Es aquella persona que recibe los servicios que brindan las
organizaciones educativas. (Martinez, 2016)

Expectativa Las expectativas se crean a partir de varias fuentes de informacion,
las expectativas de resultado son también creencias y consisten en una
estimacion que se lleva a cabo para determinar si una conducta producird un

resultado especifico. (Bandura, 1984)

Percepcion Se refiere a la imagen mental que formamos, con ayuda de las
experiencias y de las necesidades, como resultados de un proceso de seleccién e

interpretacion de las impresiones o emociones. (Blanco, 2008)

Fundamentos tedricos y/o mapa conceptual de la teoria que sustenta el

estudio

2.6.1. Modelo de Cronin, J. y Taylor, A. (1992) — calidad de servicio educativo

Croniny Taylor (1992), identificaron las siguientes dimensiones de calidad
de servicio educativo:



42

Figura 1
Modelo de Cronin y Taylor
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Fuente. Cronin, J. & Taylor, A. (1994) Servperf versus ServQual: reconciling performance- based and

perceptions minus expectations measurement of service quality, in: Journal of Marketing, 58, 125-131.

El modelo de Croniny Taylor (1992), quienes dicen “la calidad de servicio educativo
es el juicio de valor que el estudiante va asignar al servicio que brinda una
determinada institucion educativa, en base a su percepcion y propia
experiencia.”.

Las dimensiones definidas por Cronin y Taylor (1992) son:

e Tangibilidad: Hace referencia al aspecto de las instalaciones fisicas, equipo,

personal y dispositivos de comunicacion.

o Fiabilidad: La cual se refiere a la habilidad de desempefar el servicio de manera
adecuada.
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e Capacidad de respuesta: Se refiere a la buena disposicion y apoyo al cliente,

dotandole de un servicio oportuno.

e Seguridad: En donde se toman en cuenta el conocimiento, la actitud de los

empleados y su habilidad de transmitir confianza hacia el usuario de servicio.

e Empatia: La cual hace referencia a la capacidad de sentir y comprender las

emociones de los otros.

e Instrumentalizacién: Hace referencia al uso de herramientas adecuadas en el

proceso de aprendizaje.

2.6.2.Modelo de Rivero, J. (2003) — desempefio docente

Rivero (2003), identifico las siguientes dimensiones del desempefio docente:

Figura 2
Modelo de Rivero (2003)
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Fuente. Rivero (2003). Propuesta nueva Docencia en el Perd. Lima, PerG: Ministerio de Educacion.
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El modelo de Rivero (2003) quien considera que desempefio docente
dependera de diferentes factores, tales como: su capacidad profesional, la
predisposicion personal que tenga y la responsabilidad social, todo ello con
la finalidad de promover en los estudiantes aprendizajes, competencias y
habilidades que le permitan desarrollarse en el contexto social.

Las dimensiones del desempefio laboral segiun Rivero (2003), son los

siguientes:

Dimensidn personal:

La dimension personal considera aspectos de la persona, que van a permitirle
al docente un adecuado desarrollo profesional dentro de una organizacion. Es
asi, que examinar esta dimension, significa apreciar al docente como una
persona con potencialidades, limitaciones y que constantemente debe de
asumir retos para una mejora personal y profesional. Asimismo, esta
dimensidn toma en cuenta la relacién que genera el docente con los otros, en
donde debe de desarrollar ciertas habilidades sociales y actitudes como:
capacidad de comunicacion, empatia, flexibilidad, madurez y tolerancia; que
le permitan una convivencia adecuada con los estudiantes, colegas, padres de

familia, directivos, etc., durante su ejercicio profesional. (Rivero, 2003)

Dimension pedagogica:

La dimension pedagogica esta referida a las mayores demandas y exigencias
del ejercicio profesional del docente; es decir, se refiere al dominio del
conocimiento sobre su materia o disciplina, el uso de estrategias
metodoldgicas, mecanismos de evaluacion de los aprendizajes, desarrollo de
proyectos, adecuar ambientes de aprendizaje y utilizar de manera eficiente y
eficaz medios, materiales y recursos didacticos. (Rivero, 2003)

Utiliza diversas estrategias, metodos, medios y materiales, estimula la
reflexion sobre la manera en que aprendo, orienta mi aprendizaje con

novedosas propuestas de trabajo, identifica y valora las experiencias y
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diversidad de saberes, da pautas claras y con la secuencia adecuada para
orientar mis aprendizajes, promueve el conflicto cognitivo en base a
situaciones problema, felicita los logros alcanzados y me anima a perseverar,
identifica experiencias y situaciones de la vida cotidiana para convertirlas en

experiencias de aprendizaje. (Rivero, 2003)

Dimension social:

La dimension social hace referencia a que el desarrollo del profesional del
docente, debe incluir su participacion con la comunidad desde diversos
ambitos: local, regional y nacional. Esta dinamica supone un proceso de
retroalimentacion en la medida que el docente contextualiza y transfiere su
trabajo en al aula a sus estudiantes con una visién no segmentada, sino que
contemple una vision integral de los aprendizajes. La dimension social
considera, ademas, que el docente debe propiciar oportunidades para que los
estudiantes utilicen sus conocimientos en la solucion de problemas reales con
una actitud critica y reflexiva, en donde se promueva y oriente el desarrollo
de proyectos, actividades e investigacion en favor de la sociedad. (Rivero,
2003)

Demuestra conocimiento actualizado y comprension de la realidad,
incorpora acontecimientos locales y nacionales significativos en su clase, me
anima a comprometerme con proyectos que impulsen el desarrollo local y
nacional, orienta el desarrollo de la asignatura a través de proyectos sociales,
fomenta el trabajo colaborativo reconociendo mi aporte, impulsa de forma
individual o grupal proyectos de investigacion e innovacion social, se
mantiene informado sobre la situacién econémica, social, politica y cultural
de la comunidad, favorece en mi la actitud critica y reflexiva sobre mi
entorno. (Rivero, 2003)

2.6.3. Teoria de la percepcion de Gestalt (siglo XX)
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El concepto de percepcién encontré en la teoria de la Gestalt uno de los mas

importantes esfuerzos de explicacion.

El movimiento Gestalt, para poder explicar la percepcion, debié realizar una
profunda revision filosofica de los supuestos cientificos con base en los cuales se la
definia y abordaba. Realiz6 una severa critica al movimiento empirista-
asociacionista, y propuso estructurar un nuevo modelo de abordaje conceptual
asumiendo la percepcién como un proceso de formacidon de representaciones
mentales. Planted igualmente que es funcion de la percepcidn realizar abstracciones

a través de las cualidades que definen lo esencial de la realidad externa.

El principal producto de su trabajo experimental son las leyes de la percepcion, las
cuales se encargan de describir los criterios con base en los cuales el aparato
perceptual selecciona informacion relevante, la agrupa dentro de Ila

mayor armonia posible (pregnancia) y genera representaciones mentales.

La percepcion, segun la Gestalt, no esta sometida a la informacion proveniente de los
drganos sensoriales, sino que es la encargada de regular y modular la sensorialidad.
El hecho de recibir de manera indiscriminada datos de la realidad implicaria una
constante perplejidad en el sujeto, quien tendria que estar volcado sobre el inmenso

volumen de estimulos que ofrece el contacto con el ambiente.
Gestalt definio la percepcién como una tendencia al orden mental. Inicialmente, la
percepcion determina la entrada de informacion; y, en segundo lugar, garantiza que

la informacidn retomada del ambiente permita la formacion de abstracciones (juicios,

categorias, conceptos, etc.).

Hipotesis

2.7.1. Hipdtesis general
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HG-. Existe relacién significativa entre la percepcion de la calidad del
servicio educativo y el desempefio docente, en los estudiantes de una
escuela académica profesional de una universidad pablica del distrito de

Lima.

Hipdtesis especificas

H1-. Existe relacion significativa entre la percepcion de la calidad del servicio
educativo, dimensidn tangibilidad y el desempefio docente, en los
estudiantes de una escuela académica profesional de una universidad

publica del distrito de Lima.

H2-. Existe relacion significativa entre la percepcion de la calidad del servicio
educativo, dimension fiabilidad y el desempefio docente, en los
estudiantes de una escuela académica profesional de una universidad

publica del distrito de Lima.

H3-. Existe relacion significativa entre la percepcion de la calidad del servicio
educativo, dimension capacidad de respuesta y el desempefio docente, en
los estudiantes de una escuela académica profesional de una universidad

publica del distrito de Lima.

H4-. Existe relacidn significativa entre la percepcion de la calidad del servicio
educativo, dimension seguridad y el desempefio docente, en los
estudiantes de una escuela académica profesional de una universidad

publica del distrito de Lima.

H5-. Existe relacion significativa entre la percepcion de la calidad del servicio
educativo, dimension empatia y el desempefio docente, en los estudiantes
de una escuela académica profesional de una universidad publica del
distrito de Lima.
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H6-. Existe relacion significativa entre la percepcién de la calidad del servicio
educativo, dimensidn instrumentalizaciony el desempefio docente, en los
estudiantes de una escuela académica profesional de una universidad

publica del distrito de Lima.

Variables

V/1: Calidad de servicio educativo

Respecto a la calidad de servicio educativo, Savater (2012) refirié que: “la
calidad en la educacion, describe la propiedad o conjunto de propiedades
inherentes a un proceso educativo determinado en mérito de algo o alguien un
rasgo o atributo asociado con la excelencia a partir de estrategias que se ofrecen

para producir bienes y servicios que satisfacen a los clientes”.

Es decir, la calidad puede describir cualidades intrinsecas, asi como, resultados
de procesos productivos o servicios segun el grado de satisfaccion de
expectativas y aspiraciones. En consecuencia, en el presente estudio se asume
que la calidad en la educacion representa una necesidad, un gran desafio y un
compromiso que debemos asumir como parte de nuestra vida cotidiana, ya que
la sociedad exige mejores ciudadanos criticos y predispuestos para enfrentar la

resolucidn de sus problemas (Blanco y Astorga, 2008).

V2: Desempefio docente

El desempefio docente se concibe en un doble sentido: como préactica docente,
tipica de cualquier proceso de capacitacion y como apropiacion del trabajo del
docente, como comenzar, mejorar y/o actualizacion en la préctica de la docencia.
En este marco, el desempefio docente es un espacio que permite comprender la
escuela, colegio y/o universidad como escenarios complejos donde se insertan
con las caracteristicas y demandas del entorno socioecondémico de los estudiantes

y sus familias, su radio de influencia y relacién con otras instituciones, etc.
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También se consideran que esta condicionado por factores internos propios del
proceso Yy contexto educativo especifico: recursos, infraestructura de
construccién, actores sociales relevantes, etc. (Martinez, Guevara y Valles,
2016)



3.1.

50

CAPITULO IlI: MARCO METODOLOGICO

Tipo, método y disefio de la investigacion

La presente tesis por el enfoque es del tipo cuantitativo, porque las variables se

expresaran en nameros, por el nivel es aplicada, descriptiva correlacional,
aplicada, porque se pretende verificar si los principios demostrados en otros
ambitos se cumplen en el escenario del presente estudio, descriptivo porque se
conoceran las caracteristicas de cada variable en la muestra estudiada y
correlacional porque los datos emparejados en funcion a las variables seran
correlacionados para conocer la intensidad y la direccién de la relacién entre las
variables objeto de analisis. Metodoldgicamente es hipotético deductivo y el
disefio transversal en cuanto los datos se recogeran en un solo evento. Hernandez,
Fernandez, Baptista (2014), Sanchez y Reyes (2015), Alarcon (2009)
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3.2.  Poblacion y muestra

La poblacion de esta investigacion estuvo conformada por 105 estudiantes de la
escuela academica profesional de una universidad nacional con sede en la ciudad
de Lima. Ademas, teniendo en cuenta que el tamafio de la poblacion es
relativamente pequefio no amerita utilizar alguna técnica de muestreo siendo

conveniente trabajar con el total en un estudio tipo censo.

Asimismo, se ha considerado algunas variables demogréaficas utiles en el anélisis
descriptivo tales como: el género, la edad, el afio que estan cursando, colegio de

procedencia y su dependencia economica; distribuida de la siguiente forma:

Tabla 1
Distribucién poblacional de los estudiantes en funcion al género de una E.A.P de una

universidad publica

Género Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
validado Acumulado
Femenino 92 92.00 9200 92.00
Masculino 13 13.00 13.00 105.00
Total 105 105 105

Fuente: E.A.P. Elaboracion: Propia

Tabla 2
Distribucién poblacional de los estudiantes en funcion a la edad de una E.A.P de una

universidad publica

Edad Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
validado Acumulado
15 a 20 afios 17 17.00 17.00 17.00
21 a 25 afios 78 78.00 78.00 95.00
26 a 30 afios 8 8.00 8.00 103.00
31 a 35afios 2 2.00 2.00 105.00
Total 105 105.00 105.00

Fuente: E.A.P. Elaboracion: Propia



Tabla 3

Distribucién poblacional de los estudiantes en funcion al afio académico que estan

cursando de una E.A.P de una universidad publica

Afio de estudio Frecuencia Porcentaje
3afio 35 35.00
4 afio 35 35.00
5 afio 35 35.00
Total 105 105.00

Porcentaje

validado

35.00
35.00
35.00
105.00

Porcentaje
Acumulado
35.00
70.00
105.00

Fuente: E.A.P. Elaboracion: Propia

Tabla 4

Distribucion poblacional de los estudiantes en funcion al colegio de donde provienen de

una E.A.P de una universidad publica

Colegio Frecuencia Porcentaje
Estatal 68 68.00
Particular 37 37.00
Total 105 105.00

Porcentaje

validado

68.00
37.00
105.00

Porcentaje
Acumulado
68.00
105.00

Fuente: E.A.P. Elaboracion: Propia

Tabla 5
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Distribucion poblacional de los estudiantes en funcion a su dependencia financiera de una

E.A.P de una universidad publica

Dependencia Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
financiera validado Acumulado
Padres 73 73.00 73.00 73.00
Familiares 10 10.00 10.00 83.00
El/Ella mismo (a) 22 22.00 22.00 105.00
Total 105 105.00 105.00

Fuente: E.A.P. Elaboracion: Propia



3.3.  Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.3.1. Cuestionario de calidad de servicio educativo

Autores: Duque O., Edison J., Chaparro P. y César R (Adaptacion)

Nombre del instrumento:  Cuestionario de Calidad de Servicio Educativo

Procedencia: Colombia

Administracion: En grupos de 50 personas

Duracion: 30 a 45 minutos.

Objetivo: Mide la percepcion de la calidad de servicio
Dimensiones: Tangibilidad (items: 1,2,3 y 4)

Fiabilidad (items: 5,6,7, 8y 9)

Capacidad de respuesta (items: 10, 11, 12 y 13)
Seguridad (Items: 14, 15, 16, 17, 18 'y 19)

Empatia (items: 20, 21, 22, 23 y 24)
Instrumentalizacion (Items: 25, 26, 27, 28, 29 y 30)

Aplicacion: Mayores de 18
NUmero de elementos: 30 items con escala de Likert
Confiabilidad: Alpha Cronbach 0,910

N° de elementos 24

Validez: Casos Validos 25 100%
Casos Excluidos* 0 0%

Casos Totales 25 100%
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Tabla 6

Confiabilidad y tangibilidad del cuestionario de calidad de servicio educativo

Alfa de Cronbach

Dimensidn Alfade N° de total (24
Cronbach elementos elementos)
Tangibilidad 0,703 4
Fiabilidad 0,707 5
Capacidad de respuesta 0,705 4 0,910
Seguridad 0,838 6
Empatia 0,729 5

Elaboracion: Propia

Para el presente estudio se revisé la fiabilidad del cuestionario de Calidad del Servicio
Educativo con una muestra de 105 estudiantes de una escuela académica profesional de una
universidad nacional con sede en la ciudad de Lima, encontrando coeficientes con margenes

de error permitido para esta clase de pruebas, y que se presenta a continuacion.

Tabla 7
Confiabilidad por consistencia interna Alfa de Cronbach del cuestionario de calidad de

servicio educativo

Alfade Alfa de Cronbach basadaen N° de
Cronbach elementos estandarizados elementos
Tangibilidad 0,720 0,73 4
Fiabilidad 0,710 0,725 5
C. de Respuesta 0,720 0,730 6
Seguridad 0,720 0,726 6
Empatia 0,770 0,758 5
Instrumentalizacion 0,898 0,897 6
Total 0,861 0,865 30

Elaboracion: Propia

Validez, se reviso si el teste cumple con su proposito con el método item test conocido
también con el nombre de constructo, encontrando que todos los items presentan coeficientes
de correlacion mayores de 0,21 que para muestras mayores de 100 resultan significativos,
ademas no se requiere eliminar ningan item porque si se hiciera el cociente Alfa no supera

al total de 0.861, como se puede ver en la siguiente figura:



Tabla 8

Estadistico de validez de constructo, correlaciones item tests total con la muestra

examinada en el presente estudio

Media de escala Varianza-1 de Correlacion total Correlacion Alfa de Cronbach
si el elemento se escala si el de elementos mdaltiple al si el elemento se
ha suprimido elemento se ha corregida cuadrado ha suprimido
suprimido
clt 93,0667 138,197 0,443 0,542 0,855
c2_t 92,5524 138,673 0,391 0,512 0,857
c3 t 92,5429 138,597 0,422 0,570 0,856
c4 t 92,4571 141,193 0,316 0,555 0,859
c5f 92,1619 135,772 0,510 0,471 0,853
c6f 92,8476 141,592 0,243 0,379 0,861
c7f 92,2762 139,144 0,422 0,364 0,856
c8f 92,0476 137,180 0,460 0,563 0,855
cof 92,5238 135,848 0,491 0,562 0,854
c10cr 92,0095 139,548 0,327 0,582 0,859
clicr 92,8762 136,975 0,432 0,522 0,856
cl2cr 91,8381 139,656 0,462 0,587 0,855
cl3cr 91,6857 138,487 0,486 0,541 0,855
cl4s 92,0762 139,436 0,426 0,584 0,856
c15s 91,9333 139,736 0,434 0,481 0,856
c16s 91,7429 138,654 0,529 0,501 0,854
cl7s 91,8190 141,284 0,442 0,505 0,856
c18s 92,0381 142,691 0,271 0,386 0,860
c19s 92,0000 141,058 0,337 0,447 0,858
c20e 92,6000 137,396 0,486 0,587 0,854
c2le 92,0571 140,324 0,356 0,540 0,858
c22e 92,5238 138,694 0,416 0,544 0,856
c23e 92,2857 139,321 0,387 0,593 0,857
c24e 91,8857 138,756 0,521 0,555 0,854
c25i 91,9810 139,827 0,329 0,780 0,859
c26i 92,4571 144,827 0,151 0,440 0,863
c27i 92,0381 141,229 0,272 0,728 0,860
c28i 92,0190 141,884 0,259 0,716 0,860
c29i 91,9333 140,601 0,295 0,740 0,860
c30i 92,0476 141,450 0,337 0,821 0,858

Elaboracion: Propia
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3.3.2. Cuestionario de desempefio docente

Autora: Bertha Judith Huillca Condori

Nombre del instrumento:  Cuestionario de Desempefio Docente

Procedencia: Peru

Administracion: En grupos de 50 personas

Duracion: 20 a 30 minutos aproximadamente
Objetivo: Mide la percepcién del desempefio docente.
Dimensiones: Personal (item 1 al 8)

Pedagogico (items 9 al 16)
Social (items 17 al 24)

Aplicacion: Mayores de 18
NUmero de elementos: 36 items con escala de Likert
Confiabilidad: Alpha Cronbach 0,943

N° de elementos 24

Validez: Casos Validos 25 100%
Casos Excluidos* 0 0%
Casos Totales 25 100%
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Para el presente estudio se revisé la confiabilidad con el mismo método y se encontrd:

Tabla 9
Confiabilidad por consistencia interna Alfa de Cronbach del Cuestionario de Desempefio
Docente
Alfa de Cronbach Alfa de Cronbach basada en N de elementos
elementos estandarizados
Personal 0,772 0,772 8
Pedagdgica 0,825 0,823 8
Social 0,876 0,875 8
Total 0,919 0,919 24

Elaboracion: Propia

Para el presente estudio se reviso la validez por el método de constructo mediante la
correlacién item test encontrando que todos los items presentan coeficientes de correlacion
mayores de 0,21 que para muestras mayores de 100 resultan significativos, ademas no se
requiere eliminar ningan item porque si se hiciera el cociente Alfa no supera al total de 0.919,

como se puede ver en la siguiente figura:
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Tabla 10
Estadistico de validez de constructo, correlaciones item test total con la muestra

examinada en el presente estudio

Media de escala si Varianza de Correlacion Correlacitn Alfa de
ol elemento se ha escala si el total de maltiple al Cronbach si el
suprimido elemento se ha elementos cuadrado elemento se
suprimido corregida ha suprimido

D1P 80,5524 111,346 0,448 0,415 0,918
D2P 80,3619 107,925 0,480 0,508 0,917
D3P 80,3905 109,240 0,470 0,537 0,917
D4pP 80,5238 108,021 0,484 0,428 0,917
D5P 80,4000 109,012 0,514 0,455 0,917
D6P 80,2952 109,306 0,469 0,511 0,917
D7P 80,6381 108,599 0,501 0,636 0,917
D8P 80,1905 110,829 0,429 0,396 0,918
DIPE 80,5143 108,483 0,516 0,529 0,917
D10PE 80,4381 108,518 0,569 0,518 0,916
D11PE 80,6571 105,074 0,700 0,748 0,913
D12PE 80,4571 107,981 0,621 0,591 0,915
D13PE 80,5714 107,632 0,638 0,703 0,914
D14PE 80,6667 107,994 0,556 0,547 0,916
D15PE 80,4095 111,456 0,372 0,398 0,919
D16PE 80,3524 110,096 0,455 0,494 0,918
D17SS 80,6762 107,740 0,598 0,473 0,915
D18SS 80,3619 107,156 0,589 0,688 0,915
D19SS 80,5714 103,901 0,705 0,695 0,913
D20SS 80,6952 105,675 0,584 0,733 0,915
D21SS 80,5619 106,883 0,582 0,559 0,915
D22SS 80,5810 107,188 0,521 0,641 0,917
D23SS 80,3048 107,752 0,559 0,475 0,916
D24SS 80,3905 105,221 0,677 0,632 0,913

Elaboracion; Propia

3.4.  Descripcion de procedimiento de analisis

Luego de efectuar las coordinaciones con la direccion de la Escuela
Académica Profesional, se procedi6 a la aplicacion de los instrumentos,
cuidando que las condiciones resulten favorables a la situacion de exameny que

el examinado esté en buen estado de rapport. La aplicacion fue individual.
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La aplicacion de los instrumentos estuvo a cargo del investigador, quien
se encargd de exponer a los participantes la naturaleza del estudio, la

confidencialidad de sus respuestas y proteccion de sus datos.

Con los datos obtenidos se elaboré una data para efectuar los analisis

necesarios, respecto a la normalidad estadistica.

Para la tabulacion de datos se empled el software SPSS (Statistical
Product and Service Solutions) que permiti6 el tratamiento de datos y analisis

estadistico.

Luego se interpretd la informacién para validar o negar la hipotesis

expuesta en la investigacion.

Finalmente, se desarrollo la discusion de resultados; asi mismo se realiz6

las conclusiones y recomendaciones del trabajo.
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CAPITULO IV: RESULTADOS Y ANALISIS DE RESULTADOS

4.1. Resultados
En este capitulo se presentan los resultados obtenidos del andlisis de las variables, las

cuales son las siguientes:

e Andlisis de normalidad estadistica de los datos

Se estima si los datos de cada una de las dimensiones del cuestionario de percepcion
de la calidad del servicio educativo se distribuyen conforme a la normal estadistica. Para ello
se utilizé la pruebe de Kolmogorov-. Smirnov y se ha registrado estadisticos de prueba que
producen significaciones asintdticas menores del 0.05 con excepcion de la escala total, datos
que indica que los valores del mencionado cuestionario no se distribuyen conforma a la

normal estadistica.:
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Tabla 11
Prueba de Kolmogorov-Smirnov para datos de una muestra respecto a la percepcion de la

calidad del servicio educativo

Tangibilidad Fiabilidad Capacidad Seguridad ~ Empatia Total
de Rpta.
N 105 105 105 105 105 105
Parametros Media 10,9429 15,0952 13,1524 20,7333 15,6000 75,5238
normales?® Desviacion 2,75202 3,16691 2,49145 3,07679 3,20636  11,05849
estandar
Méximas Absoluta 0,135 0,093 0,109 0,136 0,116 0,065
diferencias Positivo 0,082 0,093 0,107 0,060 0,066 0,065
extremas Negativo -0,135 -0,083 -0,109 -0,136 -0,116 -0,037
Estadistico de prueba 0,135 0,093 0,109 0,136 0,116 0,065
Sig. asintdtica (bilateral) ,000¢ ,026°¢ ,004¢ ,000¢ ,001¢ ,200¢.d

a. La distribucion de prueba es normal.
b. Se calcula a partir de datos.
c. Correccion de significacion de Lilliefors.

d. Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.

Los datos del cuestionario de la percepcién del desempefio docente de las tres
dimensiones, en dos de ellas pedagdgica y social los datos no se distribuyen, conforme a la
normal estadistica, por tanto, se decide efectuar el analisis inferencial y correlacional

utilizando estadisticos no paramétricos.

Tabla 12
Prueba de Kolmogorov-Smirnov para datos de una muestra respecto a la percepcion del

desempefio docente

Personal Pedagbgica Social Total
N 105 105 105 105
Pardmetros  Media 28,5333 27,7810 27,7048 84,0190
normalesaP Desviacion 3,83071 3,86050 4,77961 11,00261
estandar
Maximas Absoluta 0,094 0,110 0,099 0,050
diferencias  Positivo 0,094 0,069 0,067 0,048
extremas Negativo -0,059 -0,110 -0,099 -0,050
Estadistico de prueba 0,094 0,110 0,099 0,050
Sig. asintética (bilateral) ,024¢ ,003¢ ,014¢ ,200¢d

a. La distribucién de prueba es normal.
b. Se calcula a partir de datos.

c. Correccion de significacion de Lilliefors.
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d. Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.

4.1.1 Relacion de la percepcion de la calidad del servicio educativo y el desempefio
docente, en los estudiantes de una escuela académica profesional de una universidad

nacional.

El significado que para el estudiante tiene la calidad del servicio presenta un
coeficiente de correlacion moderada de 0.552 muy significativa, con la percepcion del
desempefio docente, esto es que al aumentar la percepcion de la calidad del servicio
educativo aumenta también la percepcion de desempefio, por tanto el cuidado que pongamos

sobre una de ellas repercutira sobre la otra tal como se puede ver en la siguiente tabla:

Tabla 13
Coeficiente de correlacion de la percepcion de la calidad del servicio educativo y la

percepcion del desempefio docente

Percepcion

desempefio
Percepcion de Calidad del SS. Educativo Rho Spearman ,552™*
Sig. (bilateral) 0,000
N 105

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,0001 (bilateral).

Lo descrito se podra visualizar en la siguiente figura de dispersion, donde los datos
que podrian aumentar la covariablidad son aislados; sin embargo, también nos dice que
ambas variables tienen otros factores que las afectan y que valdria la pena explorarlas en

préximos estudios que incluya las relaciones interpersonales y la comunicacion.
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Dispersion de puntajes totales de percepcion de calidad del servicio educativo y percepcion

del desempefio
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del servicio educativo, dimension

tangibilidad y el desempefio docente, en los estudiantes de una escuela académica

profesional de una universidad nacional

La dimension tangibilidad de la calidad de servicio se refiere a la parte arquitectonica donde

se brinda el servicio (campus, aulas, laboratorios, etc.) mantienen relacién significativa y

directa positiva con cada una de las dimensiones de la percepcion del desempefio del

docente, destacando con un coeficiente de correlaciéon moderada de 0,409 con la dimensidn

social, como se puede ver en la siguiente tabla:

Tabla 14

Coeficiente Rho de Spearman de la dimension tangibilidad de la calidad del servicio

educativo y las dimensiones de la percepcion del desempefio docente

Dimensién  Dimensién  Dimension
o . General
Personal Pedagégica Social
Dimensién Rho
o ,398™ ,385™" ,409™ ,468™
tangibilidad Spearman
Sig. (bilateral) 0,000 0,000 0,000 0,000
N 105 105 105 105
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¢ Relacion de la percepcion de la calidad del servicio educativo, dimension fiabilidad
y el desempefio docente, en los estudiantes de una escuela académica profesional de

una universidad nacional

En un andlisis similar pero esta vez con la dimension fiabilidad de la calidad que trata de
desempefiar un servicio de manera adecuada. Docente, personal administrativo,
organizacion; mantiene correlaciones significativas con el desempefio docente, en las

dimensiones, personal, pedagdgica y social como se puede ver en la siguiente tabla:

Tabla 15
Coeficiente Rho de Spearman de la dimension fiabilidad de la calidad del servicio

educativo y las dimensiones de la percepcién del desempefio docente

Dimensioén Dimension Dimensién
) ) General
Personal Pedagdgica Social
Dimension fiabilidad Rho Spearman 372" 376" ,248" ,378™
Sig. (bilateral) 0,000 0,000 0,011 0,000
N 105 105 105 105

¢ Relacion entre la percepcion de la calidad del servicio educativo, dimension
capacidad de respuesta y el desempefio docente, en los estudiantes de una escuela

académica profesional de una universidad nacional

La dimension capacidad de respuesta de la calidad del servicio, se refiere a la buena
disposicion y apoyo que se tiene con la finalidad de brindar un servicio oportuno., presenta
coeficientes de correlacidn significativas con las dimensiones personal, pedagdgica y social
del desempefio docente, destacando un coeficiente de correlacién moderada de 0.440 con la

dimension pedagogica, como se puede ver a continuacion:
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Tabla 16
Coeficiente Rho de Spearman de la dimensién capacidad de respuesta de la calidad del

servicio educativo y las dimensiones de la percepcion del desempefio docente

Dimensién Dimension Dimensién

Personal Pedagbgica Social General

Dimensién Capacidad de Rpta. Rho Spearman 271 ,440™ 242" 372"
Sig. (bilateral) 0,005 0,000 0,013 0,000
N 105 105 105 105

¢ Relacion de la percepcion de la calidad del servicio educativo, dimension seguridad
y el desempefio docente, en los estudiantes de una escuela académica profesional de

una universidad nacional

La dimension seguridad de la calidad del servicid, referente al conocimiento, la actitud de
las personas y su habilidad de trasmitir al momento de brindar un servicio; también mantiene
relacion significativa con las dimensiones de la percepcion del desempefio docente,
destacando con un coeficiente de correlacion moderada de 0.534 con dimension pedagogica
y con un coeficiente de correlacion moderada de 0.448 con la dimension personal, como se

puede ver en la siguiente tabla:

Tabla 17
Coeficiente Rho de Spearman de la dimension seguridad de la calidad del servicio

educativo y las dimensiones de la percepcion del desempefio docente

Dimensién Dimensién Dimensién
. . General
Personal Pedagdgica Social
Dimension seguridad Rho Spearman 4487 ,534* ,388™ 525"
Sig. (bilateral) 0,000 0,000 0,000 0,000

N 105 105 105 105
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¢ Relacion de la percepcion de la calidad del servicio educativo, dimension empatia y
el desempefio docente, en los estudiantes de una escuela académica profesional de

una universidad nacional

La dimensién empatia de la calidad del servicio que tiene que ver con a la capacidad de sentir
y comprender las emociones, necesidades de los usuarios; al momento de brindar un servicio.
Este presenta coeficiente de correlacion con direccidn positiva con las dimensiones del
desempefio docente, destacando un coeficiente de correlacion moderada de 0,469 con la
dimension pedagogica y un coeficiente de correlacion moderada de 0,428 con la dimension

personal, como se puede ver en la siguiente tabla:

Tabla 18
Coeficiente Rho de Spearman de la dimension empatia de la calidad del servicio educativo

y las dimensiones de la percepcion del desempefio docente

Dimensién Dimensién Dimension
] ] General
Personal Pedagdgica Social
Dimension Empatia Rho Spearman 428 469 ,363" 480"
Sig. (bilateral) 0,000 0,000 0,000 0,000
N 105 105 105 105

Relacion de la percepcion de la calidad del servicio educativo, dimensién
instrumentalizacion y el desempefio docente, en los estudiantes de una escuela

académica profesional de una universidad nacional

La dimensidn instrumentalizacion de la calidad del servicio educativo que se refiere en Este
presenta coeficiente de correlacion con direccion positiva débil con las dimensiones del
desempefio docente, destacando un coeficiente de correlacion mayor de 0,107 con la

dimension personal, como se puede ver en la siguiente tabla:
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Tabla 19
Coeficiente Rho de Spearman de la dimensién instrumentalizacién de la calidad del

servicio educativo y las dimensiones de la percepcion del desempefio docente

Dimensién Dimensién Dimensién
) ) General
Personal Pedagégica Social
Dimension Rho Spearman 0,107 0,101 0,096 0,111
Instrumentalizacion Sig. (bilateral) 0,277 0,305 0,329 0,258
N 105 105 105 105

4.1.2 Descriptivos de la percepcion de la calidad del servicio educativo

El presente analisis se realiza con el proposito de encontrar las caracteristicas de la variable

percepcion de la calidad del servicio en general, por dimensiones, y cruzando resultados
segun el sexo, la edad, afio de estudio y dependencia econémica que a continuacién se
presenta.

e Percepcion de la calidad del servicio educativo de la muestra total

Para caracterizar la variable estudiada es necesario contar con una tabla de conversién de
puntajes directos a puntuaciones escalares, en el presente caso se utilizara como escala
estandar el quintil que a continuacion se presenta:

Tabla 20

De conversion de puntajes directos a escala quintil del cuestionario de percepcion de la

calidad del servicio educativo

Puntajes Directos

Categoria Escala Tangibilidad Fiabilidad C. Respuesta Seguridad Empatia Instrumento  General

Muy Buena 5 19a20 24 a25 19a20 28a30 24 a 25 28a30 137 a 150
Buena 4 15a18 19a23 15a18 22a27 19a23 22227 107 a 136
Ambigua 3 11a14 14a18 11al4 16a21 14a18 16a21 77 a 106
Mala 2 7al0 9a1l3 7al0 10a15 9al3 10a15 47a76

Muy Mala 1 4a6 5a8 4a6 6a9 5a8 6a9 30 a 46
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A continuacion se presenta las medidas de tendencia central de la percepcién de la calidad
del servicio educativo de los valores escalares y se encontrd que la media menor es 2.73 es
para la dimensién Tangibilidad y corresponde a la categoria de ambigiiedad, como las otras
dimensiones aun cuando las medias aritméticas son ligeramente mayores pero en ningun
caso llegan a cuatro por tanto podemos concluir que la percepcion de servicio educativo es
ambiguo que significa ausencia de una percepcion clara y precisa de este servicio que aun
recibiéndolo no ha logrado ubicarla ni como positiva ni como negativa, esta percepcion solo

permite orientar los servicios con mayor persistencia a fin que se definan.

Tabla 21
Descriptivos de la percepcion de la calidad del servicio educativo en la muestra total
Desviacion

Dimensiones N Minimo Maéximo Media estandar Varianza Asimetria
Tangibilidad 105 1 4 2,7357 0,68801 0,473 -0,619
Fiabilidad 105 1 5 3,0190 0,63338 0,401 -0,157
Capacidad de respuesta 105 2 5 3,2881 0,62286 0,388 0,036
Seguridad 105 2 5 3,4555 0,51289 0,263 -0,370
Empatia 105 1 43,1200 0,64127 0,411 -0,566
Instrumentalizacion 105 2 5 3,3110 0,76798 0,590 -0,252
Total, Calidad 105 2 4  3,1798 0,40644 0,165 0,054

Los datos descritos se pueden visualizar en la siguiente figura donde queda claro que el
estudiante no define su posicidn ni su significado optando por una postura ambigua que no

facilita tomar decisiones.
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Figura 4
Promedios de las dimensiones de calidad del servicio
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Fuente. Elaboracién propia

e Percepcion de la calidad del servicio educativo segun el sexo

En este analisis queremos caracterizar a la muestra estudiada en funcion al sexo y si este
tiene incidencias sobre la percepcion de las dimensiones de la calidad del servicio educativo,
y se ha confirmado lo hallado anteriormente el promedio en las dimensiones registran valores
que no llegan al grado cuatro ni al dos, ubicandolos en la categoria de percepcion ambigua,
y en ningun caso el sexo plantea diferenciarias significativas en la contrastaciones realizadas

con la prueba U de Mann Whitney.

Tabla 22
Descriptivos y diferencias de las dimensiones en la percepcion del servicio educativo

segun el sexo

Sig. asintética

U de Mann- (bilateral)
Rango Suma de Desviacion Whitney
SEXO N promedio rangos  Media estandar VA
Tangibi- Masculino 13 61,23 796,00 2,94 0,5511 491,00 -1,05 0,294
Lidad Femenino 92 51,84 4769,0 2,706 0,70283
Total 105

Fiabilidad Masculino 13 53,77 699,00 3,077 0,53875 588,00 -0,09 0,922
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Femenino 92 52,89 4866,0 3,01 0,64781
Total 105
Capacidad Masculino 13 55,27 718,50 3,365 0,60048 568,50 -0,29 0,772
respuesta  Femenino 92 52,68 4846,5 3,277 0,62838
Total 105
Seguridad Masculino 13 47,08 612,0 3,335 0,57535 521,00 -0,753 0,451
Femenino 92 53,84 4953,0 3,473 0,50458
Total 105
Empatia Masculino 13 52,92 688,0 3,077 0,72819 597,00 -0,01 0,992
Femenino 92 53,01 4877, 3,126 0,63226
Total 105
Instrumen- Masculino 13 60,08 781,0 3,487 0,84262 506,00 -0,90 0,368
talizacion  Femenino 92 52,00 4784, 3,286 0,75853
Total 105
Total Masculino 13 56,65 736,5 3,229 0,46745 550,50 -0,46 0,644
Femenino 92 52,48 4828,5 3,173 0,39948
Total 105

e Percepcion de la calidad del servicio educativo segun la edad

En un andlisis similar al anterior pero esta vez en funcion a la edad, se encontré que en

ningun grupo cronoldgico la percepcién ha dejado de ser ambigua y los estudiantes no

difieren segun la variable edad, que implica maduracion, la percepcion de los servicios

educativos es ambigua.

Tabla 23
Descriptivos y diferencia de la calidad del servicio educativo segun edad con la prueba de
Kruskal-Wallis
Rango . Desviacion Chi- Significacion
Edad promedio Media estandar cuadrado asintética
Tangibilidad 15220 17 55,62 2,82 0,60 0415 2 0,813
21a25 78 51,90 2,70 0,73
2635 10 57,10 2,88 0,44
Total 105 2,74 0,69
Fiabilidad 15220 17 58,29 314 0,59 0749 2 0,688
21a25 78 52,39 3,01 0,66
26235 10 48,75 2,92 0,47
Total 105 3,02 0,63
15220 17 60,56 3,46 0,64 1,407 2 0,495
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Capacidad de 21a25 78 51,96 3,26 0,64
26 a 35 10 48,25 3,23 0,48

respuesta Total 105 3,29 0,62

Seguridad 15220 17 56,76 3,52 0,55 1,809 2 0,405
2la25 78 50,86 3,42 0,49
26 a 35 10 63,30 3,58 0,62
Total 105 3,46 0,51

Empatia 15a20 17 54,24 3,15 0,67 0,438 2 0,803
21a25 78 52,03 3,10 0,63
26 a 35 10 58,50 3,20 0,74
Total 105 3,12 0,64

Instrumental 15a20 17 36,76 2,88 0,59 5824 2 0,054
2la25 78 56,12 3,40 0,75
26a35 10 56,30 3,33 0,98
Total 105 3,31 0,77

Promedio G. 15a20 17 54,35 3,17 0,42 0,316 2 0,854
21a25 78 52,13 3,18 0,41
26 a 35 10 57,50 3,22 0,40
Total 105 3,1798 0,40644

e Percepcion de la calidad del servicio educativo segun afio de estudio

En un andlisis similar al anterior pero esta vez en funcion al afio de estudios, se encontrd que

en ningln afio de estudio la percepcion ha dejado de ser ambigua y que los estudiantes no

difieren segun la variable mayor experiencia o familiaridad con los servicios educativos.

Tabla 24

Descriptivos y diferencia de la calidad del servicio educativo segun afio de estudio con la

prueba de Kruskal-Wallis

Rango ] Desviacion Chi- Sig.
Afio N promedio Media estandar cuadrado g asintdtica
Tangibilidad Tercero 35 48,60 2,64 0,68 1,496 2 0,473
Cuarto 35 52,97 2,74 0,71
Quinto 35 57,43 2,83 0,67
Total 105 2,74 0,69
Fiabilidad Tercero 35 57,34 3,09 0,61 1,008 2 0,577
Cuarto 35 51,31 2,98 0,49
Quinto 35 50,34 2,99 0,78
Total 105 3,02 0,63
Prot_CR Tercero 35 61,49 3,42 0,51 4,152 2 0,125
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Cuarto 35 48,66 3,23 0,61
Quinto 35 48,86 3,21 0,72
Total 105 3,29 0,62
Seguridad Tercero 35 58,00 3,54 0,44 1,876 2 0,391
Cuarto 35 48,09 3,38 0,48
Quinto 35 52,91 3,45 0,60
Total 105 3,46 0,51
Empatia Tercero 35 51,31 3,05 0,68 0,182 2 0,913
Cuarto 35 53,34 3,14 0,66
Quinto 35 54,34 3,17 0,60
Total 105 3,12 0,64
Instrumental Tercero 35 49,90 3,25 0,79 1,040 2 0,595
Cuarto 35 57,09 3,41 0,74
Quinto 35 52,01 3,27 0,79
Total 105 3,31 0,77
Calidad G Tercero 35 56,43 3,19 0,40 0,760 2 0,684
Cuarto 35 52,40 3,17 0,34
Quinto 35 50,17 3,17 0,48
Total 105 3,18 0,41

e Percepcidn de la calidad del servicio educativo segun colegio de procedencia

El colegio de procedencia tampoco actia como una variable que tipifica y diferencia a los

estudiantes, por los valores de las medias se ubican en la categoria ambiguo y no difieren si

proceden de instituciones educativas estatales o privadas.

Tabla 25

Descriptivos y diferencia de la calidad del servicio educativo segun colegio de

procedencia con la prueba U de Mann Whitney

o U de Sig.
Rango  Sumade Desviacion
) Media Mann- z asintotica
. promedio  rangos estandar . .
Colegio Whitney (bilateral)
Tangibilidad  Estatal 68 52,62 35780 2,724 0,704  1232,00 -0,176 0,860
Particular 37 53,70  1987,0 2,756 0,665
Total 105
Fiabilidad Estatal 68 54,17 36835 3,047 0,562  1178,50 -0,536 0,592
Particular 37 50,85 18815 2,967 0,752
Total 105
Capacidad R.  Estatal 68 53,58 36435 3,301 0,626  1218,50 -0,267 0,789
Particular 37 51,93 19215 3,263 0,623
Total 105




Seguridad Estatal 68 53,48 3636,50 3,4629 0,517 1225,50 -0,219 0,826
Particular 37 52,12 1928,5 3,441 0,511
Total 105

Empatia Estatal 68 54,13 36805 3,129 0,650  1181,50 -0,516 0,606
Particular 37 50,93 18845 3,102 0,631
Total 105

Instrumental  Estatal 68 53,65 3648,0 3,335 0,763 1214,00 -0,297 0,767
Particular 37 51,81 1917,0 3,265 0,784
Total 105

Calidad G. Estatal 68 53,61 36455 3,192 0,387  1216,50 -0,279 0,781
Particular 37 51,88 19195 3,156 0,443
Total 105

e Percepcion de la calidad del servicio educativo segun independencia econdémica
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La percepcion de la calidad del servicio educativo recibe mayor incidencia de la dependencia

econdmica, los valores promedios se ubican en el limite del grado cuatro, en las dimensiones

capacidad de respuesta y en instrumentalizacion aun cuando solo hay diferencia significativa

a favor de mejor percepcion en los estudiantes que dependen econémicamente de sus

familiares.

Tabla 26

Descriptivos y diferencia de la calidad del servicio educativo segun independencia

financiera con la prueba Kruskal Wallis

Rango Desviacién Chi- gl Significacion
Dependencia N promedio Media estandar  cuadrado asintotica
Tangibilidad  Padres 73 52,76 2,729 0,689 0,111 0,946
Familiares 10 51,10 2,675 0,858
Propio 22 54,66 2,784 0,628
Total 105 2,736 0,688
Fiabilidad Padres 73 52,27 3,008 0,600 0,849 0,654
Familiares 10 61,35 3,180 0,529
Propio 22 51,61 2,982 0,785
Total 105 3,019 0,633
Capacidad R Padres 73 50,34 3,253 0,613 5,303 0,071
Familiares 10 73,75 3,675 0,472
Propio 22 52,39 3,227 0,677
Total 105 3,288 0,623
Seguridad Padres 73 50,42 3,413 0,524 1,742 0,419
Familiares 10 58,10 3,533 0,470



Propio 22 59,23 3,561 0,494
Total 105 3,456 0,513
Empatia Padres 73 51,10 3,079 0,676 1,388 2 0,500
Familiares 10 62,65 3,340 0,443
Propio 22 54,91 3,155 0,598
Total 105 3,120 0,641
Instrumento Padres 73 53,75 3,342 0,712 8,457 2 0,015
Familiares 10 74,20 3,817 0,548
Propio 22 40,89 2,977 0,902
Total 105 3,311 0,768
Calidad G. Padres 73 51,86 3,164 0,406 4,403 2 0,111
Familiares 10 71,70 3,403 0,335
Propio 22 48,30 3,131 0,421
Total 105 3,180 0,406

4.1.3 Descriptivos de la percepcion del desempefio docente
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En esta seccion se describe el desempefio docente y de manera analoga a la calidad del

servicio educativo. Para ello se ha elaborado una tabla de conversion de los puntajes directos

a puntajes estandar con sus respectivas categorias con el objeto de localizar el grado en que

se encuentran los examinados en funcidn a las variables demogréaficas en la percepcion de la

calidad del servicio educativo de la muestra examinada:

Tabla 27

De conversion de puntajes directos a escala quintil del cuestionario de percepcion de la

calidad del servicio educativo

Puntajes directos

Categoria Escala
Muy Buena 5
Buena 4
Ambigua 3
Mala 2

Muy Mala 1

Personal

37a40

29a36

14 a 28

13a20

8al2

Pedagégico

37 a40

29a36

14a 28

13a20

8al2

Social

37a40

29a36

14 a 28

13a20

8al2

General

110 a 120

86 a 109

62 a 85

38a61

24 a37
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e Percepcion del desempefio docente en la muestra general

La percepcion del estudiante del desempefio docente han registrado puntajes promedios de
3.47 hasta un maximo de 3.57 como se puede ver en las dimensiones pedagdgico y social y
en general la percepcidn se encuentra en la categoria de percepcién ambigua en tanto que en
la dimension personal se encuentra en el limite de la categoria, buena tal como se puede ver
en la siguiente tabla, donde ademas por el tamafio de la desviacion estandar, se observa que

los datos son homogéneos dentro de cada categoria, como se puede ver en la siguiente tabla.

Tabla 28
Descriptivos de la percepcion del desempefio docente
Personal Pedagdgico Social General

Media 3,57 3,48 3,47 3,50
Error tipico 0,05 0,05 0,06 0,04
Mediana 3,5 3,5 3,5 3,5
Moda 3,38 3,63 3,75 3,58
Desviacion estandar 0,479 0,483 0,598 0,459
Varianza de la muestra 0,230 0,233 0,358 0,211
Asimetria 0,321 -0,219 -0,506 -0,096
Rango 2,25 2,25 3,25 2,13
Minimo 2,38 2,25 1,5 2,29
Méximo 4,63 4,5 4,75 4,42
Suma 374,8 364,9 363,83 367,66
Cuenta 105 105 105 105

Los datos presentados se pueden ver en la siguiente figura, en la que se observa gue ninguna
de las dimensiones llaga al grado cuatro por tanto la percepcion del desempefio docente se
ubica en la categoria de ambigliedad, que significa que la muestra examinada esta dividida
en dos mitades la primera que va de la ambigtiedad hasta la categoria muy mala en un 50%

y la otra que parte de la ambiguiedad hasta la percepcién muy buena, en el 50% restante.
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Medias aritméticas por dimension y en general de la percepcion del desempefio docente
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Fuente. Elaboracion propia

e Percepcidn del desempefio docente segun el sexo

Con el objeto de averiguar si el sexo es una variable influyente en la percepcion del

desempefio docente, se ha contrastado los resultados utilizando la U de Mann Whitney

encontrando que las percepciones son similares sin cambios significativos como se puede

ver en la siguiente tabla.

Tabla 29

Descriptivos y diferencias con la prueba U de Mann Whitney del desempefio docente

segun el sexo

L U de Sig.
Rango  Sumade _ Desviacion o
. Media Mann- z asintotica
promedio  rangos estandar . ]
SEXO Whitney (bilateral)
Personal Masculino 13 49,50 643,50 3,54 0,56 552,500 -0,444 0,657
Femenino 92 53,49 4921,50 3,57 0,47
Total 105
Pedag6gico  Masculino 13 46,77 608,00 3,33 0,55 517,000  -0,791 0,429
Femenino 92 53,88  4957,00 3,50 0,47
Total 105
Social Masculino 13 4558 592,50 3,30 0,69 501,500  -0,942 0,346
Femenino 92 54,05 4972,50 3,49 0,58
Total 105
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en general Masculino
Femenino
Total

13
92
105

47,12 612,50 3,39
53,83  4952,50 3,52

0,55
0,45

521,500

-0,745

0,456

e Percepcidn del desempefio docente segun la edad

La edad cronoldgica que de una u otra forma implica madurez, tampoco influye en la

percepcion del desempefio docente, de modo que los adolescentes y los adultos jovenes

perciben de modo similar, dejando entrever que el desempefio del docente no es homogéneo

sino heterogénea generando opiniones divididas.

Tabla 30
Descriptivos y diferencias con la prueba de Kruskal-Wallis del desempefio docente segun
edad
Edad N Rango Media Desviacién Chi- Sig.
promedio estandar cuadrado asintdtica
Personal  15a20 17 50,88 3,502 0,508 0,554 2 0,758
21225 78 52,63 3,570 0,473
26235 10 59,50 3,677 0,508
Total 105 3,570 0,479
Pedag6gico 15a 20 17 50,94 3,444 0,458 0,143 2 0,931
21225 78 53,14 3,472 0,489
26235 10 55,40 3,552 0,511
Total 105 3,475 0,483
Social 15220 17 54,82 3,517 0,583 0,294 2 0,863
21225 78 53,19 3,464 0,616
26235 10 48,40 3,388 0,523
Total 105 3,465 0,598
Engeneral 15a20 17 52,50 3,486 0,479 0,026 2 0,987
21225 78 52,93 3,500 0,463
26235 10 54,40 3,539 0,434
Total 105 3,502 0,459

o Percepcion del desempefio docente segun el afio de estudio

El afio de estudio trae consigo la permanencia en la institucidn, por tanto se puede suponer

que a mayor experiencia la percepcion deberia ser definida, sin embargo no se ha encontrado

diferencias significativas en ninguna de las dimensiones del desempefio, confirmando que
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éste es heterogéneo generando opiniones divididas sin sesgo hacia lo positivo o hacia lo
negativo, ubicando el significado que tienen del desempefio de sus docentes en la
ambiguedad, esta situacion no es conveniente porque la imagen docente como modelo esta
ausente . tal como se puede ver en la siguiente tabla.

Tabla 31
Descriptivos y diferencias con la prueba de Kruskal-Wallis del desempefio docente segun

el afio de estudio

Rango Desviacion Chi- gl Sig.
Afo N promedio Media estandar  cuadrado asintdtica
Personal Tercero 35 54,83 3,5743 0,47774 2,103 2 0,349
Cuarto 35 57,10 3,6351 0,48857
Quinto 35 47,07 3,4991 0,47499
Total 105 3,5695 0,47910
Pedagdgico Tercero 35 54,51 3,4989 0,43588 0,835 2 0,659
Cuarto 35 55,29 3,5351 0,43628
Quinto 35 49,20 3,3917 0,56638
Total 105 3,4752 0,48266
Social Tercero 35 52,36 3,4660 0,50073 0,252 2 0,882
Cuarto 35 55,06 3,5271 0,58894
Quinto 35 51,59 3,4020 0,69859
Total 105 3,4650 0,59795
En general Tercero 35 54,17 3,5114 0,41057 0,988 2 0,610
Cuarto 35 55,89 3,5634 0,43965
Quinto 35 48,94 3,4297 0,52312
Total 105 3,5015 0,45915

e Percepcidn del desempefio docente segun el colegio de procedencia

El colegio de procedencia podria ser una variable que genere expectativas hacia el
desempefio del docente en la universidad, se cumple esta presuncion en la dimension
personal y pedagdgica siendo significativamente mayor en los estudiantes que proceden de
instituciones escolares estatales, no difieren en la percepcion de la dimensidn social, sin
embargo a pesar de la diferencia encontrada esta se ubica dentro de la categoria de
ambigledad donde la tendencia es hacia el grado cuatro sin llegar a este. Como se puede ver
en la siguiente tabla:



Tabla 32

Descriptivos y diferencias con la prueba U de Mann Whitney del desempefio docente

segun el colegio de procedencia

Rango  Sumade _ Desviacion Ude -Sig.-
Colegio promedio  rangos Media estandar Mann- z asintotica
Whitney (bilateral)
Personal Estatal 68 57,96 3941,00 3,656 0,496 921,000 -2,269 0,023
Particular 37 43,89 1624,00 3,411 0,407
Total 105
Pedagdgico Estatal 68 57,32 3897,50 3,543 0,489 964,500 -1,977 0,048
Particular 37 45,07 1667,50 3,350 0,451
Total 105
Social Estatal 68 55,01 3740,50 3,508 0,596 1121,500 -0,918 0,358
Particular 37 49,31 1824,50 3,387 0,601
Total 105
En general Estatal 68 56,97 3874,00 -1,812 0,070
Particular 37 45,70 1691,00 3,567 0,464 988,000
Total 105 3,381 0,430

e Percepcién del desempefio docente segun la independencia financiera
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La dependencia econdmica, se presupone que puede afectar por la experiencia laboral de

quienes trabajan, con un significado distintivo sobre el desempefio del docente, sin embargo,

no se ha registrado diferencias significativas, encontrando opiniones similares en los

estudiantes que dependen econdmicamente de sus padres, o de sus familiares o de si mismos,

tal como se puede ver en la siguiente tabla.
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Tabla 33
Descriptivos y diferencias con la prueba de Kruskal-Wallis del desempefio docente segun

la dependencia econémica

Rango Desviacion Chi- Sig.
Dependencia N ) Media gl o
promedio estandar cuadrado asintotica
Personal Padres 73 51,76 3,553 0,487 0,418 2 0,811
Familiares 10 54,75 3,590 0,441
Si mismo 22 56,32 3,616 0,487
Total 105 3,570 0,479
Pedagdgico Padres 73 51,35 3,458 0,472 1,680 2 0,432
Familiares 10 64,60 3,640 0,355
Si mismo 22 53,20 3,456 0,568
Total 105 3,475 0,483
Social Padres 73 53,15 3,468 0,579 5,637 2 0,060
Familiares 10 71,55 3,866 0,430
Si mismo 22 44,07 3,275 0,655
Total 105 3,465 0,598
En general Padres 73 52,03 3,491 0,453 1,906 2 0,386
Familiares 10 65,50 3,697 0,378
Si mismo 22 50,52 3,448 0,506
Total 105 3,502 0,459

4.2. Anadlisis de resultados

Segun los resultados encontrados en el trabajo de investigacion, se ha demostrado que
existe correlacion entre la variable calidad de servicio educativo y la variable
desempefio docente en una escuela académica profesional de una universidad nacional

con sede en Lima.

La calidad se asocia asi a nociones diferentes como la eficacia, la productividad, la
excelencia, la equidad y la justicia social, que representan atributos de todo sistema con
vistas a proporcionar una ensefianza de buen nivel en el seno de una organizacion
destacada. (Chubb y Moe, 1998, p. 69).
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Como resultado de correlacionar los datos generales de la percepcion de la calidad del
servicio educativo y el desempefio docente, se encontrd un coeficiente Rho de Spearman
de 0.552, que resulta muy significativa aun para el 0.000 de margen de error, cuya
direccién positiva indica que cuando sube los grados de percepcion de una de ellas
también, sube los grados de percepcion de la otra variable por tanto la percepcion de la
calidad del servicio educativo aumentara si se incrementa la percepcion del desempefio
docente y viceversa en los estudiantes de una escuela académica profesional de una

universidad nacional con sede en Lima.

El desempefio docente como calidad educativa son considerados areas de trabajo
prioritarios en todos los procesos evaluativos y en todos los contextos nacionales e
internacionales, pues existe una necesidad mundial de aumentar, a nivel de discurso
politico mediatico, la calidad y competitividad de estos componentes del trabajo
educativo, sea por necesidad real interna o por marcar el paso en los objetivos de

rentabilidad de las politicas educativas a mediano y largo plazo (UNESCO, 2019).

De acuerdo a la estadistica inferencial, puedo afirmar que comprobé lo siguiente:

Basantes, R. (2017) realiz6 un estudio relacionado a la calidad de los servicios
educativos y el desempefio del docente; donde se puede analizar que el valor de Rho de
Spearman es de 0.932** que representa una correlacion significativa, lo que me permite
afirmar que se aprueba la hipétesis “Existe relacion significativa entre la percepcion de
la calidad de servicios educativo y el desempefio docente, en estudiantes de una

universidad publica del distrito de Lima”

Asi mismo Oliva, E. (2017), en su investigacidn cuya poblacion fue de 825 estudiantes;
“tuvo como resultado que existe una correlacion con la variable desempefio docente,
comprobandose la hipétesis que indica que existe una correlacion entre las variables
calidad de servicio educativo y desempefio docente. Pude analizar que el Rho de
Spearman es de 0.856** presenta una correlacion significativa, lo que me permite
afirmar que se aprueba la hipotesis” “Existe relacion significativa entre la dimensién
tangibilidad de la calidad de servicio educativo con el desempefio docente, en

estudiantes de una universidad publica del distrito de Lima”.
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Continuando con Solano, S. (2017), tiene “una investigacion de tipo descriptivo y
correlacional con las variables calidad de servicio educativo y desempefio docente; con
una muestra de 20 estudiantes. Donde uno de los resultados demuestra que si existe
correlacion entre la dimension capacidad de respuesta de la calidad de servicio
educativo y el desempefio docente. Pude analizar la existencia de una correlacion
significativa debido a que el valor P (Sig. (Bilateral)) Es< a 0,05 es decir “0,000; asi
mismo se observa que el nivel de correlacion de Pearson muestra un valor positivo y de
0,675, lo que me permite afirmar que se aprueba la hipdtesis” “Existe relacion
significativa entre la dimensién capacidad de respuesta de la calidad de servicio
educativo y el desempefio docente, en estudiantes de una universidad publica del distrito

de Lima”.

Enel campo de la educacion, el desempefio se valora de acuerdo a las caracteristicas de
la realidad educativa y social, cada una diferente 0 mas complicada que los demas.
Especificamente, se clasifican como desempefio en las escuelas, colegios o instituciones
de educacién superior con necesidades educativas especiales y que dependen del
conocimiento que se tenga de ellos para trabajar o tomar las medidas necesarias para
adaptar una metodologia de trabajo de acuerdo las necesidades y posibilidades de

desarrollo de la poblacion. (Imbernén, 2014).

Desde esta Ultima perspectiva, la calidad educativa debe verse como parte de un trabajo
educativo multicultural. La calidad educativa debe ser fiable y responsable, por ejemplo,
en la medida que nuestra accion pueda incrementar las innovaciones necesarias para una
mejor capacitacion curricular en procesos cognitivos y capacitacion humanistica.

(Capelleras y Veciana, 2004).
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CONCLUSIONES

Al finalizar con la interpretacion de resultados se llega a las siguientes conclusiones:

En términos de relacidn existe relacion significativa entre la percepcién de la calidad
del servicio educativo con el desempefio docente, presenta un coeficiente de
correlacién moderada de 0.552, esto quiere decir que al aumentar la percepcion de la

calidad del servicio educativo aumenta también la percepcion de desempefio.

Se confirma la primera hipétesis especifica porque existe relacion significativa entre
la percepcion de la calidad del servicio educativo, dimension tangibilidad y el
desempefio docente; debido a que presenta un coeficiente de correlacion media de

0.468 como resultado total de las dimensiones del desempefio docente.

Se confirma la segunda hipétesis especifica porque existe relacion significativa entre
la percepcion de la calidad del servicio educativo, dimension fiabilidad y el
desempefio docente; debido a que presenta un coeficiente de correlacion media de

0.378 como resultado total de las dimensiones del desempefio docente.

Se confirma la tercera hipotesis especifica porque existe relacion significativa entre
la percepcion de la calidad del servicio educativo, dimensidn capacidad de respuesta
y el desempefio docente; debido a que presenta un coeficiente de correlacion media

de 0.372 como resultado total de las dimensiones del desempefio docente.

Se confirma la cuarta hipGtesis especifica porque existe relacion significativa entre
la percepcion de la calidad del servicio educativo, dimension seguridad y el
desempefio docente; debido a que presenta un coeficiente de correlacién moderada
de 0.525 como resultado total de las dimensiones del desempefio docente.

Se confirma la quinta hipdtesis especifica porque existe relacion significativa entre
la percepcion de la calidad del servicio educativo, dimensién empatia y el desempefio
docente; debido a que presenta un coeficiente de correlacion media de 0.480 como

resultado total de las dimensiones del desempefio docente.
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7. Se confirma la sexta hipétesis especifica porque existe relacion significativa entre la
percepcién de la calidad del servicio educativo, dimension instrumentalizacion y el
desempefio docente; aunque presenta un coeficiente de correlaciéon baja de 0.111
como resultado total de las dimensiones del desempefio docente.

8. Las variables demograficas: sexo, edad, afio de estudio, colegio de procedencia y la
dependencia econdémica del estudiante son irrelevantes sobre la percepcion de la

calidad del servicio y el desempefio docente.
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RECOMENDACIONES

Seguir trabajando para mantener la percepcion positiva de los estudiantes respecto a

la calidad del servicio educativo y al desempefio del docente.

De igual forma se recomienda mantener la infraestructura en 6ptimas condiciones,
capacitar al personal docente y administrativo para que sigan brindando una buena

atencion a los estudiantes.

Asi mismo de capacitar constantemente a todo el personal docente para que puedan
crear contenidos pragmaticos de las asignaturas propuestas. Esta recomendacion
corresponde a la dimensién fiabilidad de la calidad de servicio educativo para que
siga impactando positivamente en el desempefio del docente y se vea reflejado en la
percepcion del estudiante.

Continuando con la recomendacion correspondiente a la dimension seguridad de la
percepcion de la calidad del servicio educativo; se recomienda contar con los
servicios de docentes que poseen un nivel suficiente y actualizado de conocimientos
tedricos y practicos, para seguir manteniendo esa percepcion positiva en los

estudiantes en cuanto al desempefio del docente.

Por otro lado, siempre es bueno que el personal docente se muestre empatico con los
estudiantes, que muestre un interés sincero en la formacion integral y personal del
estudiante, cada profesor conoce a su alumno, por lo tanto, cuando un profesor tiene
empatia, la percepcion del alumno serd positiva tanto de la calidad del servicio
educativo, como en el desempefio del docente.

Como la percepcion de la calidad del servicio educativo esta correlacionado con la
percepcion del desempefio docente, en los estudiantes de una escuela académica
profesional, y como los valores promedios de cada uno corresponden al grado tres,
que significa ambigliedad en la percepcidén de ambas variables, es necesario variar

ambas percepciones hacia el lado positivo.
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7. En relacidn a la variable desempefio docente se sugiere implementar programas de
capacitacion dirigido a los docentes, en lo concerniente a su rol de lider; enfatizando
en el liderazgo transformacional que corresponde a la dimension personal, para la
dimension pedagdgica el programa debera enfatizar en técnicas pedagdgicas
participativas como en el aprendizaje cooperativo, 0 métodos basado en la solucion
de problemasy en la dimensidn social en técnicas de motivacion intrinseca al estudio,
con el proposito que el participante consiga integrarse activamente a la sociedad del
conocimiento para conseguir organizaciones sustentables y sostenibles, al

conseguirse se incrementara la percepcion del servicié pedagogico.
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ANEXOS

Anexo A: Declaracion de autenticidad y no plagio

‘ DECLARACION DEL GRADUANDO

Por el presente, el graduando:

\ Saldafia Arenas, Stefanny Lisseth

en condicidn de egresada del Programa de Posgrado:

\ Comportamiento Organizacional y Recursos Humanos

deja constancia que ha elaborado su tesis titulada:

“Percepcion de la calidad de servicio educativo y el desempefio docente, en estudiantes de
una universidad publica del distrito de Lima”

Declara que el presente trabajo de tesis ha sido elaborado por la misma y no existe
plagio/copia de ninguna naturaleza, en especial de otro documento de investigacion (tesis,
revista, texto, congreso o similar) presentado por cualquier persona natural o juridica ante
cualquier institucion académica, de investigacion, profesional o similar.

Deja constancia que las citas de otros autores han sido debidamente identificadas en el
trabajo de investigacion, por lo que no ha asumido como suyas las opiniones vertidas por
terceros, ya sea de fuentes encontradas en medios escritos, digitales o del internet.

Asimismo, ratifica que es plenamente consciente de todo el contenido de la tesis y asume la
responsabilidad de cualquier error u omisién en el documento y es consciente de las
connotaciones éticas y legales involucradas.

En caso de incumplimiento de esta declaracion, el graduando se somete a lo dispuesto en las
normas de la Universidad Ricardo Palmay a los dispositivos legales vigentes.

Firma del graduando Fecha
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CONSTANCIA

Por medio de la presente se deja constancia que la Lic. Stefanny Lisseth Saldaria
Arenas, egresada de la Escuela Profesional de Trabajo Social, de la Facultad de
Ciencias Sociales de la Universidad Nacional Mayor de San Marcos y del Programa de
Maestria en Comportamiento Organizacional y Recursos Humanos viene realizando el
recojo de informacion de su tesis denominada: “percepcion de la calidad de servicio
educativo y del desemperio docente, segun los estudiantes de una universidad
publica".

En ese sentido, se expide el presente documento a la Lic. Stefanny Lisseth Saldafia
Arenas para que las y los docentes le brinden las facilidades en las aulas de Trabajo
Social de 3°, 4° y 5° afio, a fin que la referida pueda proceder al recojo de informacion
util para su investigacion con la administracion de encuestas a las y los estudiantes de
los grupos de estudios indicados.

De antemano agradeceré mucho se le facilite el proceso a nuestra colega para la
pronta consecucion de su grado de Maestria lo que redundara en su formacién y
ejercicio profesional, asi como en el despliegue del talento de las y los egresados de
nuestras Escuela Profesional de Trabajo Social.

Ciudad Universitaria, 23 de noviembre del 2017

Atentamente

adigri- Codod
e

b
)
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MATRIZ DE CONSISTENCIA

Proyecto de Tesis:

“Percepcion de la calidad del servicio educativo y del desempefio docente, en estudiantes de una E.A.P. de una universidad publica del distrito de Lima”.

PREGUNTA QE OBJETIVOS DE LA HIPOTESIS DE’LA MARCO TEORICO VARIABLES DISENO DE LA

INVESTIGACION INVESTIGACION INVESTIGACION INVESTIGACION
Pregunta General: Hipotesis general: Calidad del servicio Educativo VX Tipo y método de
¢Cuél es la relacion entre la | General Calidad de servicio educativo | investigacion
percepcion de la calidad del Determinar la relacion entre | Hi. Existe relacion significativa | La teoria que sustentard la |y sus dimensiones:
servicio educativo 'y el eterminar (? rel ac'opjndrza; entre la percepcion de la calidad del | investigacion para estudiar la | tangibilidad, fiabilidad, | La presente tesis es no
desempefio docente, en los perrcgpmon de a:.cal a el servicio educativo y el desempefio | Calidad del Servicio Educativo | capacidad de respuesta, | experimental en cuanto
estudiantes de una E.A.P. de una | SETvIclo educativo -y € docente, en los estudiantes de una | serael Modelo de Croniny Taylor | seguridad, empatia e | nose manipulard ninguna

universidad publica del distrito
de Lima?

Preguntas Especificas:

¢Cudl es la relacion entre la
percepcion de la calidad del
servicio  educativo 'y el
desempefio docente, en los
estudiantes de una E.A.P. de una
universidad publica del distrito
de Lima?

¢Cual es la relacion entre la
percepcion de la calidad del
servicio educativo, dimension
fiabilidad y el desempefio
docente, en los estudiantes de
una E.A.P. de una universidad
publica del distrito de Lima?

¢Cual es la relacién entre la
percepcion de la calidad del
servicio educativo, dimension
capacidad de respuesta y el
desempefio docente, en los
estudiantes de una E.A.P. de una

desempefio docente, en los
estudiantes de una E.A.P de
una universidad publica del
distrito de Lima

Especificos

Establecer la relacion entre la
percepcion de la calidad del
servicio educativo, dimensién
tangibilidad y el desempefio
docente, en los estudiantes de
una E.A.P de una universidad
publica del distrito de Lima

Precisar la relacién entre la
percepcion de la calidad del
servicio educativo, dimensién
fiabilidad y el desempefio
docente, en los estudiantes de
una E.A.P de una universidad
publica del distrito de Lima

Determinar la relacién entre la
percepcion de la calidad del
servicio educativo, dimension

E.A.Pde unauniversidad publicadel
distrito de Lima.

Hipotesis espe

H1. Existe relacion significativa
entre la percepcion de la calidad del

cificas:

(1992),
instrumento se le agregard una
dimensién adicional.

sin embargo, en el

Desempefio Docente

- . - S La Teoria que sustentard la
servicio  educativo,  dimensién - Lo
tangibilidad y el desempefio pre;e_nt_e’ investigacion en  la
docente, en los estudiantes de una definicion contextual de

Montenegro  (2003) vy las

E.A.Pde unauniversidad publicadel
distrito de Lima.

H2. Existe relacion significativa
entre la percepcion de la calidad del
educativo,

servicio
fiabilidad y el

en los estudiantes de una E.A.P de
una universidad publica del distrito

de Lima.

H3. Existe relacion significativa
entre la percepcion de la calidad del
educativo,

servicio
capacidad de
desempefio

dimensién
desempefio docente,

dimensién
respuesta  y el
docente, en los

dimensiones establecidas para el
desempefio docente por Rivero
(2003).

instrumentalizacion.

Vy

Desempefio docente y sus
dimensiones: personal,
pedagdgicay social.

Variable de control

Los estudiantes de una E.A.P.
de una universidad publica de
Lima.

de las variables de forma
intencional y sistematica,
por la expresion
matematica  de las
variables es cuantitativa
y por la naturalezay fines
de la investigacion es de
tipo aplicada, porque se
pretende  verificar  si
fundamentos  tedricos
verificados en  otros
ambitos, también ocurre
en la realidad del
presente estudio.
Metodoldgicamente  se
recoge la informacion
cuidando la obtencion de
datos emparejados por
examinados que permitio
conocer la intensidad y la
direccién de la relacion
entre las variables a la
vez de identificar las
principales

caracteristicas de cada
una, por lo que el método
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universidad publica del distrito
de Lima?

¢Cudl es la relacion entre la
percepcion de la calidad del
servicio educativo, dimensién
seguridad y el desempefio
docente, en los estudiantes de
una E.A.P. de una universidad
publica del distrito de Lima?

¢Cual es la relacion entre la
percepcion de la calidad del
servicio educativo, dimensién
empatia 'y el desempefio
docente, en los estudiantes de
una E.A.P. de una universidad
publica del distrito de Lima?

¢Cual es la relacion entre la
percepcion de la calidad del
servicio educativo, dimension
instrumentalizacion y el
desempefio docente, en los
estudiantes de una E.A.P. de una
universidad publica del distrito
de Lima?

capacidad de respuesta y el
docente, en los estudiantes de
una E.A.P de una universidad
publica del distrito de Lima

Sefialar la relacion entre la
percepcion de la calidad del
servicio educativo, dimensién
seguridad y el desempefio
docente, en los estudiantes de
una E.A.P de una universidad
publica del distrito de Lima

Determinar la relacién entre la
percepcion de la calidad del
servicio educativo, dimension
empatia y el desempefio
docente, en los estudiantes de
una E.A.P de una universidad
publica del distrito de Lima

Establecer la relacion entre la
percepcion de la calidad del
servicio educativo, dimension
instrumentalizacion 'y el
desempefio docente, en los
estudiantes de una E.A.P de
una universidad publica del
distrito de Lima

estudiantes de una E.A.P de una
universidad publica del distrito de
Lima.

H4 Existe relacion significativa
entre la percepcion de la calidad del
servicio  educativo, dimension
seguridad y el desempefio docente,
en los estudiantes de una E.A.P de
una universidad publica del distrito
de Lima.

H.5 Existe relacion significativa
entre la percepcion de la calidad del
servicio  educativo, dimension
empatia y el desempefio docente, en
los estudiantes de una E.A.P de una
universidad publica del distrito de
Lima.

H.6 Existe relacion significativa
entre la percepcion de la calidad del
servicio  educativo,  dimension
instrumentalizacion y el desempefio
docente, en los estudiantes de una
E.A.Pde unauniversidad publica del
distrito de Lima.

es descriptivo
correlacional, y el disefio
fue transversal porque los
datos se recogieron en un
solo evento. Hernandez,
Fernéndez, Baptista
(2014), Sanchez y Reyes
(2015).

Poblacion y muestra:

La poblacion y muestra
de esta investigacion
estara conformado por
105 estudiantes de una
E.A.P. de una
universidad publica de
distrito de Lima. En el
estudio se considerara el
género, la edad, el afio
que estdn  cursando,
colegio de donde
provienen, su
dependencia financiera;
que se incluira en el
analisis.




Anexo D:

99

Matriz de operacionalizacion de las variables

OPERALIZACION DE VARIABLES

VARIABLE DEFINICION DIMENSION INDICADOR INSTRUMENTO ITEMS
CONCEPTUAL
La EAP posee modernos y adecuadas instalaciones y
equipamientos (edificio, salas de informatica, laboratorios,
biblioteca, auditorio, zonas verdes, bafios)
El campus de la E.A.P es suficiente para desarrollar su funcion y
logra un ambiente y entorno agradables
Es el juicio de DIMENSION Infraestructuras Los sitios donde se imparten las clases son atractivos y ayudan a
valor que el TANGIBILIDAD adecuadas crear un ambiente acogedor y adecuado para el aprendizaje.
estudiante va La apariencia de las instalaciones fisicas de la EAP est4 en
asignar al armonia con el tipo de servicio (educacién) que presta.
servicio que
brinda una
determinada El contenido pragmatico de las asignaturas propuestas por los
CALIDAD institucion docentes se lleva a cabo totalmente durante el semestre
DEL educativa, en académico.
SERVICIO . . o
EDUCATIVO base a su Cuando usted tiene problemas de tipo académico siente que la
percepcién y Cuestionario de coordinacién académica de la E.A.P es comprensiva y
propia DIMENSION Brindar un servicio | calidad del Servicio colaboradora para ayudarle.
experiencia. FIABILIDAD adecuado y oportuno | Educativo Cree que el servicio de educacion que brinda la E.AP es

adecuado para el proceso de su formacion profesional.

Los horarios de clase, las fechas de entrega de notas, las
actividades extracurriculares son cumplidos por los profesores
en el tiempo que se ha programado.

La E.A.P, brinda respuesta a las solicitudes de certificaciones,
constancias, notas, horarios sin errores.
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Los profesores brindan una programacién que dice cuando se
llevara a cabo exactamente los diversas actividades
(evaluaciones, exdmenes, entrega de notas, etc.)

Los profesores brindan una programacién que dice cuando se
llevara a cabo exactamente las diversas actividades
(evaluaciones, examenes, entrega de notas, etc.

Las solicitudes hechas al personal administrativo
(certificaciones, constancias) son contestadas diligente y
prontamente.

Los profesores retroalimentan las diversas actividades
(evaluaciones y trabajos) e inquietudes con prontitud.

Los profesores de la E.A.P estan dispuestos siempre para ayudar
a los estudiantes.

DIMENSION
CAPACIDAD Disposicion y apoyo
DE hacia los demas.
RESPUESTA
DIMENSION Trasmite confianza a
SEGURIDAD los demas
DIMENSION | Interés y compresion
EMPATIA hacia los demas

ANANEN

Los profesores poseen un nivel suficiente y actualizado de
conocimientos tedricos y practicos.

Existe una comunicacion fluida y de confianza entre profesores
y estudiantes.

Los profesores aclaran las dudas de los estudiantes.

Los profesores explican los conceptos con claridad suficiente.
Los profesores usan estrategias para aplicar los conocimientos
tedricos a la realidad.

Ante una equivocacion del profesor (nota, conocimiento, trato)
corrige su error.

La E.A.P brinda una atencion individual a los estudiantes.
Cuando es necesaria y solicitada los profesores le dan atencion
individualizada al estudiante.

Los profesores conocen las necesidades de los estudiantes.

La E.A.P muestra un interés sincero en la formacion integral y
personal del estudiante.

Los profesores se preocupan por el aprendizaje, motivan por la
materia y fomentan la participacion de los estudiantes.
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DIMENSION
INSTRUMENT
ALIZACION

Uso de herramientas
adecuadas en el
proceso de
aprendizaje.

ANANEN

El docente utiliza medios didacticos que facilitan el proceso de
ensefianza, multimedia, pizarra electronica, etc.

El docente elabora separatas del contenido de su curso para ser
utilizados como cuaderno en clases.

La bibliografia contiene autores de los ultimos afios.

La bibliografia contiene autores primarios o clasicos.

El silabo contiene unidades tematicas que se desarrolla durante
el ciclo.

Considera usted que su proceso de aprendizaje ha sido igual o
mayor del 75%.

DESEMPERNO
DOCENTE

Ejercicio
profesional  que
realiza el docente
a través, de la
trasmision de
conocimientos,
aprendizajes,
desarrollo de
habilidades en sus

DIMENSION
PERSONAL

Actuacion asertiva de
su intervencion

ANANRN

ANENEN

Establece relaciones de empatia con el grupo.

Expresa sus opiniones y sentimientos sin agredir a otros.

Se preocupa en aclarar sus reacciones y opiniones para evitar
interpretaciones equivocas.

Reacciona positivamente ante la critica constructiva.

Disfruta de su trabajo en clase.

Expresa su reconocimiento hacia el trabajo y el logro de los
otros.

Se esfuerza por comprender las posibles motivaciones y
sentimientos de los demas.

Respeta los derechos de los otros.

DIMENSION
PEDAGOGICO

Promueve, dirige y
facilita procesos de
aprendizajes
significativos.

ASANENENEN

ANANEN

Utiliza diversas estrategias, métodos, medios y materiales.
Estimula la reflexion sobre la manera en que aprendo.

Orienta mi aprendizaje con novedosas propuestas de trabajo.
Identifica y valora las experiencias y diversidad de saberes.

Da pautas claras y con la secuencia adecuada para orientar mis
aprendizajes.

Promueve el conflicto cognitivo en base a situaciones problema.
Felicita los logros alcanzados y me anima a perseverar.
Identifica experiencias y situaciones de la vida cotidiana para
convertirlas en experiencias de aprendizaje.
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diferentes campos
de accion: aula,

institucion y
comunidad,
mediante una

accion reflexiva e
involucramiento
del estudiante.

DIMENSION
SOCIAL

Alienta compromisos
con el desarrollo
social.

Cuestionario de
Desempefio
Docente

Demuestra conocimiento actualizado y comprension de la
realidad.

Incorpora acontecimientos locales y nacionales significativos en
su clase.

Me anima a comprometerme con proyectos que impulsen el
desarrollo local y nacional.

Orienta el desarrollo de la asignatura a través de proyectos
sociales.

Fomenta el trabajo colaborativo reconociendo mi aporte.
Impulsa de forma individual o grupal proyectos de investigacion
e innovacion social.

Se mantiene informado sobre la situacién econdmica, social,
politica y cultural de la comunidad.

Favorece en mi la actitud critica y reflexiva sobre mi entorno.
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CUESTIONARIO DE LA CALIDAD DEL SERVICIO EDUCATIVO

INSTRUCCIONES

OBJETIVO: Medir la percepcion sobre la calidad del servicio educativo por parte de los estudiantes.

EDAD GENERO
15-20 I:l Masculino |:| 3 afio
21-25 [ | Femenino [ ] | 4afio
26-30 [] 5 afio
31-35 L[]

ANO CURSANDO

COLEGIO DE

[] PROCEDENCIA
[] estatal []
] Privado []

DEPENDENCIA

FINANCIERA

Padres []
Familiares []
Autosostengo |:|

En el siguiente listado de afirmaciones seleccione la opcion que mejor describa la situacion. No

existe respuestas correctas ni incorrectas, tan solo se quiere conocer su opinion. Marque:

Totalmente en
desacuerdo
1

Moderadamente
en desacuerdo
2

Ni desacuerdo
ni acuerdo
3

Moderadamente
de acuerdo
4

Fuertemente de
acuerdo
5

1 | La EAP posee modernos y adecuadas instalaciones y equipamientos

verdes, bafos)

(edificio, salas de informatica, laboratorios, biblioteca, auditorio, zonas | 1| 2| 3| 4| 5

2 | El campus de la E.A.P es suficiente para desarrollar su funcion y logra

un ambiente y entorno agradables 112/ 3/4|5
3 | Los sitios donde se imparten las clases son atractivos y ayudan a crear

un ambiente acogedor y adecuado para el aprendizaje 112/ 3/4|5
4 | Laapariencia de las instalaciones fisicas de la EAP esta en armonia con

el tipo de servicio (educacion) que presta 112/ 3/4|5
5 | El contenido pragmaético de las asignaturas propuestas por los docentes

se lleva a cabo totalmente durante el semestre académico 112/ 3/4|5




104

6 | Cuando usted tiene problemas de tipo académico siente que la
coordinacion académica de la E.A.P es comprensiva y colaboradora para 34
ayudarle

7 | Cree que el servicio de educacion que brinda la E.A.P es adecuado para
el proceso de su formacion profesional 34

8 | Los horarios de clase, las fechas de entrega de notas, las actividades
extracurriculares son cumplidos por los profesores en el tiempo que se ha 34
programado

9 | La E.A.P, brinda respuesta a las solicitudes de certificaciones,
constancias, notas, horarios sin errores 34

10 | Los profesores brindan una programacion que dice cuando se llevara a
cabo exactamente las diversas actividades (evaluaciones, examenes, 34
entrega de notas, etc.)

11 | Las solicitudes hechas al personal administrativo (certificaciones,
constancias) son contestadas diligente y prontamente 34

12 | Los profesores retroalimentan las diversas actividades (evaluaciones y
trabajos) e inquietudes con prontitud 34

13 | Los profesores de la E.A.P estan dispuestos siempre para ayudar a los
estudiantes 34

14 | Los profesores poseen un nivel suficiente y actualizado de
conocimientos tedricos y practicos 34

15 | Existe una comunicacion fluida y de confianza entre profesores y
estudiantes 34

16 | Los profesores aclaran las dudas de los estudiantes

34

17 | Los profesores explican los conceptos con claridad suficiente

34

18 | Los profesores usan estrategias para aplicar los conocimientos tedricos a
la realidad 34

19 | Ante una equivocacion del profesor (nota, conocimiento, trato) corrige
su error 34

20 | LaE.A.P brinda una atencion individual a los estudiantes

34
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21 | Cuando es necesaria y solicitada los profesores le dan atencion
individualizada al estudiante 34
22 | Los profesores conocen las necesidades de los estudiantes
34
23 | La E.A.P muestra un interés sincero en la formacion integral y personal
del estudiante 34
24 | Los profesores se preocupan por el aprendizaje, motivan por la materia
y fomentan la participacion de los estudiantes 34
25 | El docente utiliza medios didacticos que facilitan el proceso de ensefianza,
multimedia, pizarra electronica, etc. 3l 4
26 | El docente elabora separatas del contenido de su curso para ser utilizados
como cuaderno en clases. 3l 4
27 | La bibliografia contiene autores de los ultimos afos.
34
28 | La bibliografia contiene autores primarios o clasicos.
34
29 | El silabo contiene unidades teméticas que se desarrolla durante el ciclo.
34
30 | Considera usted que su proceso de aprendizaje ha sido igual o mayor del
75%. 3l a
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CUESTIONARIO DEL DESEMPENO DOCENTE

Datos generales:
Edad: Sexo F( ) M( )

Estimado estudiante el presente cuestionario sobre Desempefio Docente es parte de una
investigacion educativa con fines netamente académicos, por ello le pido su colaboracion.
Por favor, conteste marcando con un aspa (X) la respuesta que le resulte natural. Recuerde
que no hay respuestas correctas o incorrectas.

Indicaciones:

A continuacion, se presenta un conjunto de situaciones que tratan sobre diversos aspectos

de la actividad del docente. Indique la frecuencia con que presentan dichos aspectos, para

ello debes utilizar la siguiente escala valorativa y marcar un aspa (X)

Nunca Pocas Veces A veces Casi Siempre Siempre
1 2 3 4 5
ESCALA
ITEMS 1123 ]4]|5
1 Establece relaciones de empatia con el grupo 112|345
2 Expresa sus opiniones y sentimientos sin agredir a otros 112345
3 Se preocupa en aclarar sus reacciones y opiniones para evitar 112345
interpretaciones equivocas
4 Reacciona positivamente ante la critica constructiva 112|345
5 Disfruta de su trabajo en clase 112|345
6 Expresa su reconocimiento hacia el trabajo y el logro de los 112|345
otros
7 Se esfuerza por comprender las posibles motivaciones y 112345
sentimientos de los demés
8 Respeta los derechos de los otros 112|345
9 Utiliza diversas estrategias, métodos, medios y materiales 112345
10 | Estimula la reflexion sobre la manera en que aprendo 112345
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11 | Orienta mi aprendizaje con novedosas propuestas de trabajo 4
12 | Identificay valora las experiencias y diversidad de saberes 4
13 | Da pautas claras y con la secuencia adecuada para orientar mis 4

aprendizajes
14 | Promueve el conflicto cognitivo en base a situaciones 4

problema

15 | Felicita los logros alcanzados y me anima a perseverar 4
16 | Identifica experiencias y situaciones de la vida cotidiana para

convertirlas en experiencias de aprendizaje 4
17 | Demuestra conocimiento actualizado y comprension de la

realidad 4
18 | Incorpora acontecimientos locales y nacionales significativos

en su clase 4
19 | Me anima a comprometerme con proyectos que impulsen el

desarrollo local y nacional 4
20 | Orienta el desarrollo de la asignatura a través de proyectos

sociales 4
21 | Fomenta el trabajo colaborativo reconociendo mi aporte

4

22 | Impulsa de forma individual o grupal proyectos de

investigacion e innovacion social 4
23 | Se mantiene informado sobre la situacion econdmica, social,

politica y cultural de la comunidad 4

24

Favorece en mi la actitud critica y reflexiva sobre mi entorno




