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Presentacién

En cumplimiento del Reglamento de Grados y Titulos para la Elaboracion y
Sustentacion de la Tesis de Post — Grado de la Universidad César Vallejo, para
optar el grado de Magister en Gestidn Publica, presento la tesis titulada: “Calidad
de acompafiamiento pedagdgico a los docentes de segundo grado de primaria-
UGEL 04, comas, 2017”, la investigacion tiene por finalidad determinar el nivel de
la calidad del servicio de acompafiamiento pedagdgico de la UGEL 04 a los
docentes del segundo grado de primaria de escuelas publicas de Comas, en el
2017.

El documento consta de ocho capitulos. El primer capitulo denominado
Introduccion describe los antecedentes, la fundamentacion o marco tedrico, la
justificacion, el problema y los objetivos de la tesis. El segundo capitulo
denominado Marco Metodoldgico, el cual comprende la definicion conceptual y
operacional de la variable, la operacionalizacion de la variable, la metodologia
aplicada, el tipo de estudio, el disefio de investigacion, la poblacion, muestra y
muestreo, la validacion y confiabilidad del instrumento que se empled en la
investigacion, el procedimiento de recoleccion de datos, las técnicas e
instrumentos de recoleccion de datos, los métodos de analisis de datos y los
aspectos éticos. El tercer capitulo contiene los resultados de la investigacion a
través de tablas, Figuras y analisis de las mismas. El cuarto capitulo denominado
Discusion explica y delibera los resultados de la investigacion con las teorias y los
antecedentes presentados en el capitulo 1. En el quinto capitulo se da cuenta de
las conclusiones de la investigacion. El sexto capitulo presenta recomendaciones.
En el séptimo capitulo se nombran las referencias bibliograficas y en el ultimo

capitulo, el octavo, se presenta los anexos.

Estimados integrantes del jurado espero que esta investigacion responda a
las expectativas y exigencias establecidas por la universidad y merezca su
aprobacion.

El autor
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Resumen

La presente investigacion tiene como objetivo determinar el nivel de la calidad del
servicio de acompafamiento pedagogico que la UGEL 04 brinda a los docentes
de 2do grado primaria de escuelas publicas de Comas, afio 2017. Para evaluar la
calidad del servicio se decidié aplicar el modelo Servperf, de Cronin y Taylor
(1992) que basan su definicion operacional en las 5 dimensiones del instrumento
Servqual de Zeithaml, Parasuraman y Berry (1993): fiabilidad, capacidad de
respuesta, empatia, seguridad y bienes tangibles, evaluando Unicamente las
percepciones de clientes.

El enfoque de estudio es cuantitativo y su alcance es descriptivo. El tipo de
investigacibn es observacional y prospectivo. Ademas, el disefio es no
experimental, de corte transversal, de caracter descriptivo. La poblacion esta
conformada por 181 docentes de 2do grado de primaria de escuelas publicas del
distrito de Comas. La muestra es probabilistica, con un 95% de confianza y 5% de
nivel de precision absoluta, el tamafio de muestra es de 123 docentes. Para la
determinacién del muestreo se ha optado por emplear un muestreo probabilistico
por racimos bietapico. La técnica empleada es la encuesta y el instrumento el
cuestionario. Para la validacién del instrumento se empled la validez de expertos y
la fiabilidad obtuvo el valor del alfa Cronbach de 0.9894, lo cual indica que el
instrumento es sumamente confiable. Los resultados obtenidos muestran que la
calidad del servicio de acompafiamiento pedagodgico que la UGEL N° 04 brinda a
los docentes del 2do grado de primaria del distrito de Comas tiene 54.5% de
aceptacion; mientras sus dimensiones obtuvieron la siguiente aceptacion:
fiabilidad 53.7%, capacidad de respuesta 56.1%, seguridad 56.9%, empatia 52%
y bienes tangibles 63.4%.

Las conclusion general a las que arribamos es que 54.5% de los profesores/as
encuestados perciben que la Calidad del servicio de acompafiamiento pedagdgico
tiene un nivel aceptable, asi mismo el 40.7% percibe que el nivel de calidad de

este servicio es medianamente aceptable y el 4.9% que no es aceptable.

Palabras clave: Calidad del servicio, acompafiamiento pedagodgico, satisfaccion
del cliente.
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Abstract

The objective of this research is to determine the level of quality of the
pedagogical accompaniment service that UGEL 04 provides to teachers of the 2nd
grade of public schools of Comas, 2017. To evaluate the quality of the service, it
was decided to apply the Servperf model. , by Cronin and Taylor (1992) who base
their operational definition on the 5 dimensions of the Servqual instrument of
Zeithaml, Parasuraman and Berry (1993): reliability, responsiveness, empathy,
security and tangible goods, evaluating only the perceptions of clients.

The study approach is quantitative and its scope is descriptive. The type of
research is observational and prospective. In addition, the design is non-
experimental, cross-sectional, descriptive in nature. The population is conformed
by 181 teachers of 2nd grade of primary of public schools of the district of Comes.
The sample is probabilistic, with 95% confidence and 5% absolute level of
accuracy, the sample size is 123 teachers. For the determination of the sampling,
it has been chosen to employ a probabilistic sampling by two-stage clusters. The
technique used is the survey and the instrument the questionnaire. For the
validation of the instrument the validity of experts was used and the reliability
obtained the value of the Cronbach alpha of 0.9894, which indicates that the
instrument is extremely reliable. The results obtained show that the quality of the
pedagogical accompaniment service that the UGEL N ° 04 provides to the
teachers of the 2nd grade of the Comas district has 54.5% acceptance; while its
dimensions obtained the following acceptance: reliability 53.7%, response capacity
56.1%, security 56.9%, empathy 52% and tangible goods 63.4%.

The general conclusion we arrive at is that 54.5% of the teachers surveyed
perceive that the quality of the pedagogical accompaniment service has an
acceptable level, likewise 40.7% perceive that the quality level of this service is

moderately acceptable and the 4.9% that is not acceptable.

Key words: Quality of Service, pedagogical, customer satisfaction.
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1.1 Antecedentes

Se ha considerado los siguientes antecedentes, nacionales e
internacionales, para la presente investigacion sobre la calidad del servicio
de acompafamiento pedagdgico de la UGEL 04 a los docentes del segundo
grado de primaria de escuelas publicas de Comas.

1.1.1 Antecedentes Internacionales

Mairena (2015), en la investigacion titulada “Acompafiamiento
pedagogico y desempefio de los docentes noveles en los
departamentos de fisica y tecnologia educativa de la facultad de
educacion e idiomas. Nicaragua”, su objetivo era determinar la relacién
entre el acompafamiento pedagdgico y el rendimiento de los nuevos
profesores en las divisiones de fisica y de tecnologia de la Educacion
de la Facultad de Educacion e Idiomas de la Universidad Nacional
Auténoma de Nicaragua-UNAN. Para estos fines empleé una
metodologia de investigacién descriptiva explicativa. La investigacion
se desarrolld6 bajo el enfoque cualitativo. La investigacion por sus
caracteristicas, de acuerdo a su alcance es correlacional, de corte
transeccional. La poblacion en este estudio las constituyen los las
divisiones de docentes que componen la Facultad de Educacion e
Idiomas de la UNAN. El tipo de muestreo empleado es por
conveniencia siendo esta una técnica de muestreo no probabilistico.
Las técnicas que se emplearon para la recoleccion de la informacion
son las siguientes: 1) Entrevista de grupo focal, dirigida a los docentes
nuevos de los departamentos seleccionados; 2) Entrevista
estructurada, dirigida a los 4 Directores y coordinadores de carrera de
Departamento de la Facultad de Educacion e Idiomas; 3) Se realiz6 un
analisis documental a través de una lista de cotejo a planes y
programas de supervision de los departamentos; 4) Cuestionarios:
dirigido a los estudiantes de los docentes nuevos. La autora de la

investigaciébn concluyé que: en los departamentos de fisica vy
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tecnologia educativa los nuevos profesores estan insatisfechos con el
acompafiamiento pedagodgico que se realiza. Esta clara la escasa
planificacion y ademas mencionan que no se les brinda ningun tipo de
seguimiento a los docentes en su nuevo periodo como profesional, por
esta razon es que se considera necesario un plan de acompafiamiento
gue genere la mejora de capacidades, habilidades y destrezas como
profesional. Por otro lado, la investigacion arriba a una informacion por
demas interesante y que juega en contra del servicio, la cual es que
los nuevos profesores no reconocen la trascendencia del
acompafamiento para el intercambio de experiencia entre los

acompafantes y los acomparfiados.

Ortiz 'y Soza (2014), en la investigacion titulada
“‘Acompafiamiento pedagogico y su incidencia en el Desempefio
docente en el centro escolar Enmanuel Mongalo y Rubio departamento
de Managua distrito Ill, turno vespertino, en el Il semestre del afio
2014- Nicaragua”’, tuvo como objetivo valorar las formas de
acompafiamiento pedagdgico que ejecuta el equipo de direccion y su
incidencia en el desempefio de los docentes del Centro Escolar
‘Enmanuel Mongalo y Rubio” en el turno y semestre descrito en el
titulo del tesis. El enfoque utilizado por los investigadores es
Cuantitativo con implicaciones Cualitativas, puesto que se realiz
observaciones, revision documental y entrevistas a sujetos claves. La
investigaciéon se considera de Corte Transseccional. El estudio en
cuanto a su profundidad es Correlacional, ademas es Prospectivo. La
poblacion de esta investigacion esta compuesto por todos los
miembros de la comunidad educativa del centro escolar Enmanuel
Mongalo y Rubio: Directora General, Docentes y Estudiantes. La
poblacibn y muestra de estudio fue elegida bajo una muestra
probabilistica empleando la aleatoriedad simple. Los métodos teodricos
empleados fueron el deductivo e inductivo, analisis y sintesis. Los
métodos empiricos empleado fueron: la entrevista, la encuesta, la

revision documental. Los instrumentos aplicados fueron: entrevista a la
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directora, entrevista a la docente; encuesta a los estudiantes y guia de
revisibon documental. Los investigadores concluyeron que el
acompafiamiento que brinda la directora a los docentes no fue
sistematico, debido a que es una funcién directa que delega al
inspector, pero carece de un cronograma de acompafiamiento, de
instrumentos de evaluacién y no cumple con la frecuencia que orienta
el Ministerio de Educacion de Nicaragua. Ademas, la relaciéon que
existe entre el acompafiamiento pedagoégico y el desempefio del
docente fue muy buena y buena, esto se debe principalmente a que se
realiza el desempefio docente aunque con algunas limitaciones para el

reforzamiento.

Perdomo (2013), en su estudio titulado “El acompafiamiento
pedagdgico de parte de la Unidad de Supervision de la Direccién
Departamental de Educacién de Ocotepeque, como proceso de
gestion en el salén de clases en el Primer Ciclo de Educacién Basica
del Distrito Escolar No.1- Honduras”, tuvo como objetivo averiguar el
cambio educativo provocado entre el acompafiamiento pedagogico del
supervisor y el desempefio docente en el primer ciclo de educacién
basica del distrito escolar No.1 del departamento de Ocotepeque. El
enfoque utilizado es mixto, es decir cualitativo y cuantitativo, de corte
transeccional. La investigacion también se basa en el paradigma de
investigacion interpretativa. Este proceso se realizd mediante la
observaciéon y aplicacion de una encuesta estructurada a los
involucrados en el estudio, entre ellos los directores distritales,
directores de centros educativos, supervisores y personal de la unidad
de supervision y acompafiamiento pedagoégico del departamento de
Ocotepeque. La presentaciéon y analisis de los resultados se hizo
mediante la elaboracién de tablas contentivas de las categorias y
frecuencias de respuestas obtenidas tanto en la aplicacion de
encuestas estructuradas como en la observacion en el salon de
clases. La poblacién se define para la presente investigacion como el

conjunto de los centros educativos con educacion basica completa o
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no completa del Distrito escolar No.1 del Departamento de
Ocotepeque. El autor de esta investigacion concluyé que, el cambio
resultante en las escuelas después de un proceso de apoyo educativo
mediante la comparacion de los indicadores de amonestaciones, el
abandono, el ausentismo, la repeticion de grado y el rendimiento
académico es que todos estos indicadores tienden a mejorar y la
calidad que se logra se pueden demostrar con las evaluaciones
realizadas por el Ministerio de Educacion. Ademas que, el
acompafiamiento pedagdgico ha incitado la mayor colaboracion de los
profesores para alcanzar las metas establecidas y en aplicacion de los
lineamientos de las metas “Educacion Para Todos”. Esto ha provocado

resultados positivos en las escuelas del departamento de Ocotepeque.

Metzler y Woessmann (2010), en su investigacion “The Impact of
Teacher Subject Knowledge on Student Achievement: Evidence from
Within-Teacher Within-Student Variation”, quienes usando los datos de
la Encuesta Nacional 2004 de sexto grado tuvieron como propésito
medir el nivel de manejo de los contenidos disciplinares basicos que
los docentes manifestaban en matematicas y comunicacién asociados
a los resultados de los estudiantes. Los investigadores, a través de
una sofisticada metodologia para el control de sesgos, encontraron
una relacion significativa entre el nivel de manejo de contenidos de los
docentes y los desempefios de los estudiantes. Se evidencié una
desviacion estandar en el manejo de contenidos especificos por parte
del docente, contribuye con el 10% de una desviacion estandar en los
resultados del estudiante. Esto indica que necesaria e
indefectiblemente el docente tenga un nivel de manejo suficiente de
los contenidos en los que va a educar. Estos resultados ratifican los
hallazgos de la Unidad de Medicién de la Calidad Educativa del
Ministerio de Educacion (2006), en los que determinan que “la
habilidad del docente” fue el factor asociado de la ensefianza, con

mayor efecto sobre el rendimiento, junto con la cobertura del curriculo.


http://www.se.gob.hn/content_htm/EFA_objetivos.htm
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Clotfelter, Ladd, Vigdor (2007) en la investigacion titulada “How
and why do teacher credential matters for student achievement?” tuvo
como proposito del estudio examinar la relacion entre las
caracteristicas y credenciales docentes sobre el rendimiento de los
estudiantes. Se emplearon datos longitudinales de distritos escolares
de Carolina del Norte durante un periodo de 10 afios. El desempefio
de los docentes fue medido a través de una prueba estandarizada. El
rendimiento académico de los estudiantes se evalué también con una
prueba estandarizada. Los investigadores concluyeron que la
experiencia del docente, su calificacion en las pruebas y la certificacion
de sus competencias, tuvo resultados mas significativos en el
rendimiento académico de los estudiantes que otras variables como
cantidad de los estudiantes o perfil socioeconémico de los alumnos y
alumnas, siendo los frutos mayores en el area de mateméatica. Otro
estudio que coincide es de Wright (1997) realizado en el Estado de
Tennessee, donde se analizo el efecto del profesor de aula sobre el
rendimiento de los estudiantes, considerando de manera simultanea la
influencia de otras variables como diversidad al interior del aula, nivel
de logro anterior del estudiante y cantidad de alumnado en el aula. En
él se determin6 que el factor docente es el que provoca la diferencia,

mientras que las otras variables tuvieron efectos secundarios.

Antecedentes Nacionales

Palao y Pisfil (2014), en su investigacion titulada “Variables
asociadas al desempefio de la gestién orientada a resultados en la
produccion del servicio educativo”, tuvo como finalidad proponer el
marco conceptual de las variables relacionadas con la gestion
orientada a los resultados de las instituciones responsables de la
educacion basica regular a nivel sub nacional. Empled una
metodologia de investigacion cualitativa de alcance descriptivo. La
estrategia diseflada fue no experimental. Se definidé la unidad de

analisis global de las instituciones publicas para la gestion de los



22

servicios educativos en el nivel subnacional. Para este estudio
implementé el método cualitativo; la técnica e instrumentos se
utilizaron para la informacion secundaria fueron el procesamiento y
analisis de la informacion; y andlisis de actores, entrevistas a
profundidad y diagndéstico participativo para la informacion primaria.
Los autores concluyeron, entre otros temas, que para poder pasar de
las cuestiones mas estratégicas hacia conocimientos mas operativos,
la investigacion propone la constitucion de sub variables mas
especificas, que ayuden a definir que se requiere para mejorar los
desempefios de la gestion. Asi plantea, dos sub variables, entre otras,
como: Capacidad para usar instrumentos de monitoreo y evaluacion,
que significa establecer un sistema de monitoreo conectado a los
sistemas de informacion, que facilite identificar los resultados y permita
establecer mecanismos para la rendicién de cuentas. Por otro lado, la
capacidad de los equipos técnicos para implementar los
procedimientos segun normas técnicas para cumplir con los objetivos

encomendados.

Sanchez (2014), en la investigacion titulada “Disefio de un
programa de acompafamiento pedagogico y monitoreo para fortalecer
los modos de actuacion de los docentes de educacién primaria de la
FACHSE”, tuvo como objetivo disefar, elaborar y fundamentar un
programa de acompafiamiento pedagdgico y monitoreo, para fortalecer
los formas de Accién de los profesores de Educacion Primaria de la
FACHSE. Su trabajo de investigacion tiene una metodologia mixta,
cualitativo - cuantitativo; ademas destaca el paradigma critico
propositivo. La poblacion de estudios estd compuesta por los docentes
de la Facultad de Educacion Primaria. Siendo una muestra para este
caso un total de 11 docentes del nivel primario. La recoleccion de
datos se realiz6 aplicando varios instrumentos de investigacion: una
encuesta dirigida a los alumnos y docentes de la especialidad
Primaria. Para el analisis de la informacion se emple6 una evaluacion

cuantitativa y cualitativa y se usé un andlisis estadistico descriptivo
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inferencial. Ademas utilizé técnicas cualitativas de sistematizacion y
observacion sistematica. El autor concluyé que las deficiencias en los
Modos de Actuacion de los docentes de Educacion Primaria de la
FACHSE son generados por el incumplimiento de sus funciones, esto
se demostré en los resultados conseguidos de acuerdo a la aplicacion
del instrumento de observacion. Ademas, el 81% de los docentes solo
estan en el nivel regular; esto por el incumplimiento de las funciones
del docente universitario. Finalmente, para fortalecer los Modos de
Actuacion de los docentes de Educacion Primaria de la FACHSE
propone un programa de acompafiamiento pedagdgico y monitoreo,

sustentado en las teorias cientifico social de docencia y gestion.

Mariano (2013), en la investigacion titulada “El acompafiamiento
pedagdgico y su influencia en los Instrumentos de gestion en docentes
del nivel inicial en las Instituciones educativas publicas de la UGEL N°
16 de Barranca”, el objetivo fue determinar hasta qué punto el
Acompafamiento Pedagogico influye en el desarrollo de los
Instrumentos de Gestidn de los profesores en los Institutos Publicos de
Educacién de la UGEL N 16 de Barranca. Para la presente
investigacion el investigador utilizé el Método Inductivo y Analitico. El
disefio de este estudio es Cuasi experimental con Grupo Experimental
(G1) y el Grupo Control (G2) que es la Institucion Educativa elegida
como referencia que no tiene Acompafiamiento Pedagdgico. El
investigador concluyé indicando que el acompafamiento pedagdgico
influye significativamente en el uso de las herramientas de Gestion de
los docentes del Nivel Inicial en las escuelas estatales de la UGEL N°

16 de Barranca.

Vargas (2010), en la investigacion titulada “Gestion Pedagogica
del Trabajo Docente a través de Grupos Cooperativos”, tuvo como
objetivo detallar la gestion pedagdgica del trabajo docente en equipo.
La poblaciébn en esta investigacion son los grupos docentes del

“Colegio Parroquial San Norberto”. La muestra esta formada por 70



24

docentes de la Escuela: 66 docentes y 4 directivos, de los niveles
educativos de Inicial, Primaria y Secundaria, agrupados en 16 grupos
de trabajo docente. La estrategia disefiada fue no experimental. Esta
es una investigacion que emple6 un método mixto: cualitativo y
cuantitativo. Los instrumentos aplicados para esta investigacion son:
el cuestionario dirigido docentes, coordinador y directivos; se
emplearon también cuestionarios de valoracion de la gestion
pedagogico del trabajo docente en equipo; ademas se utilizé fichas de
andlisis documental de la gestion y los estilos pedagoégicos. El autor
concluy6 que, los resultados del analisis del proceso de evaluacion
curricular, muestran la necesidad de un control de proceso educativo;
la mejora de la gestién del tiempo y las horas reales de sesiones de
aprendizaje con actividades institucionales. Las autoridades y los
grupos docentes realizan acciones para acompafar y verificar los
avances de los proyectos y actividades que se dan en la escuela
compartiendo el control y el monitoreo para cumplir con las tareas. Los
niveles de responsabilidad compartida por los grupos docentes se ven
beneficiados porque son gestores del control de sus propias acciones.

1.2 Fundamentacién cientifica, técnica o humanistica

El marco tedrico que cimenté esta investigacion proveera conceptos mas
claros sobre la variable Calidad del Servicio. Se podra analizar los conceptos
mas basicos, complementarios y especificos que nos permitan abordar el

problema. A continuacién se definen los conceptos basicos de la variable.

1.2.1 Calidad del Servicio

Servicio
Berry, Bennet y Brown (1989), afirmaron “servicio es una actividad
directa o indirecta que no genera un producto fisico, es decir, es una

parte inmaterial de la transaccion entre el consumidor y el proveedor”
(p. 16).
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Zeithmal, Valerie y Jo (2004) sefialaron que:
Los servicios poseen particulares que los diferencian de los
productos de acuerdo a la forma en que son producidos,
consumidos y evaluados. Estas caracteristicas hacen que los
servicios sean mas dificiles de evaluar y saber qué es lo que

realmente quieren los clientes. (p. 31)

Calidad

Peters (1987) sefial6 que:
La Calidad depende de como el cliente la aprecie, porque es el
qguien recibe el servicio. El cliente percibe el servicio bajo sus
propias realidades. Es el cliente quien paga la tarifa —o no la
paga- por una razén o serie de razones que él o ella

determinan. Punto. No hay discusion (p. 89).

La calidad esta conformada por la responsabilidad de toda la
empresa, donde estan implicados todos los trabajadores, ademas de
cada de las condiciones y procesos de la actividad de la empresa.

Berry, Bennet y Brown (1989) establecieron “un servicio de
calidad no es ajustarse a las especificaciones, como a veces se le

defina, sino, ajustarse a las especificaciones del cliente (p. 83).

Calidad del Servicio

Berry, Parasuraman y Zeithaml, (1993) determinaron “la calidad del
servicio se define como la magnitud de las diferencias o brechas entre
las expectativas y los deseos de los clientes y su percepcion del

servicio (p. 23).

Cronin y Taylor (1992), determinaron “la calidad de servicio
como aquella percepcion evaluativa que los clientes hacen acerca
del rendimiento de los atributos del servicio. Esta fue la base de su

modelo de calidad (p. 56).
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Un servicio de calidad sin duda es responder
satisfactoriamente a los requerimientos del cliente. La percepcion de la
calidad del servicio es el como el cliente percibe lo que le es

suministrado sustentandose en las expectativas del servicio a recibir.

Modelos de Calidad del Servicio

Diversos autores han construido modelos de calidad para intentar
revelar como los consumidores realizan la evaluacién de la calidad de

un servicio.

Entendemos un modelo de calidad de servicio como una
imagen simplificada de la realidad, que tiene en cuenta los elementos
basicos apropiados que explican apropiadamente el nivel de calidad

obtenido por una institucion desde la perspectiva del cliente.

El modelo de Sasser, Olsen y Wyckoff

El modelo de Sasser, Olsen y Wyckoff (1978) se fundamenta en la
hipétesis de que el consumidor manifiesta sus expectativas en
atributos ligados tanto al servicio base de la empresa como a los

servicios periféricos.

En este modelo para evaluar la calidad del servicio, el cliente
elige por uno de los siguientes planteamientos:

a) Escoger un unico atributo de referencia, que para el consumidor es
el que tiene un peso especifico mayor que el resto de atributos del
servicio.

b) Escoger un Gnico determinante con la condicién de que el resto de
los atributos alcancen un minimo de satisfaccion.

c)Considerar el conjunto de atributos segin un modelo compensatorio;

quiere decir, que el consumidor aceptara disponer de menos
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cantidad de uno o varios atributos a cambio de una mayor cantidad

de otro u otros atributos.

_—

Servicio Base

. Servicios
CLIENTE Expectativas ATRIBUTOS

periféricos

Fuente: elaboracion propia

Figura 1. Modelo de Sasser, Olsen y Wyckoff

Por lo tanto y considerando que uno de los atributos del
servicio alcanzard& mayor impacto en el cliente, es necesario

observarse todos los demés para evaluar la calidad en forma global.

El modelo de Gronross

El modelo de Gronross (1984) propone tres factores en la calidad de

un servicio:

a)La calidad técnica o resultado del proceso de prestacion del servicio,
es lo que los clientes reciben, qué se ofrece en el servicio.

b)La calidad funcional o aspectos relacionados con el proceso de
entrega del servicio, es decir la experiencia del cliente con el
proceso de obtencion del servicio. Esto esta vinculado
directamente con la interaccion del cliente con el personal de
servicio, es la relacioén cliente-empleado.

c)La calidad organizativa o imagen corporativa, es decir, la calidad que
perciben los clientes de la organizacion. Vinculada con la imagen
del servicio, formada a partir de lo que el cliente percibe del

servicio, soportada a partir de la calidad técnica y funcional.
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Para Gronross la calidad del servicio es el resultado de un
proceso de evaluacion, denominada calidad de servicio percibida,
donde el cliente compara sus expectativas con su percepcion del
servicio recibido. Por lo tanto depende de dos variables: el servicio

esperado y el servicio recibido.

Calidad Calidad
Esperada - T Exparimeantada

Noacesidades del
usuano. / \

Comunicacion

del Marcado. Calidad Calidad
sy Tednmes Funcional
Corporativa.

Comunicacion
boca-oido.

Fuente: Gronroos, C. (1988). Service Quality: The Six Criteria of Good Perceived
Service Quality. Review of Business (p. 12)

Figura 2: Modelo de Grénroos

Modelo SERVQUAL

Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) definieron la calidad de servicio
percibida como la evaluacion global del cliente acerca de la
performance del servicio, que resulta de la comparaciéon entre las
expectativas de los consumidores y sus percepciones sobre los
resultados del servicio recibidos. Indican que a la hora de evaluar la
calidad de servicio y en ausencia de criterios de caracter objetivo es
necesario realizar un diagndéstico de dicho servicio a partir del andlisis
de las percepciones de los clientes o usuarios con relacion al servicio
recibido. Teniendo en cuenta este analisis Parasuraman, Zeithaml y
Berry desarrollaron un modelo conceptual de la calidad del servicio y
disefiaron un instrumento de medida que identificaron como Servqual

(Service quality) para su evaluacion.
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Este modelo propone que la calidad de servicio se puede
calcular a partir de cinco dimensiones: elementos tangibles, la

confiabilidad, la capacidad de respuesta, la seguridad y la empatia.

Estas dimensiones de la calidad de los servicios identificadas
en el modelo Servqual, son medidas en una escala que consta de dos
secciones: la primera de veintidés (22) puntos que registra las
expectativas de los clientes de organizaciones excelentes en la
industria de servicios, y la segunda, de los veintidos (22) puntos, pero
gue mide las percepciones de los clientes de una empresa dada.

El Servqual esta basado en un modelo de evaluacion del
cliente sobre la calidad del servicio, en el que define un servicio de
calidad como la diferencia entre las expectativas y percepciones de los
clientes. De este modo, un balance favorable para las percepciones,
de manera que si éstas superaran a las expectativas, implicaria una

elevada calidad percibida del servicio, y alta satisfaccién con el mismo.

Sefala ciertos criterios clave que determinan las expectativas
de los usuarios. Estos criterios son la comunicacion “boca a boca”; las
necesidades personales; las experiencias con el servicio que el
usuario haya tenido previamente; y las comunicaciones externas, que
la propia institucion realice sobre las prestaciones de su servicio y que
incidan en las expectativas que el ciudadano tiene sobre las mismas.
Ademas, determinan las cinco dimensiones relativas a los criterios de
evaluacion que utilizan los clientes para valorar la calidad en un

servicio, como se muestra en la Figura 3.
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Comutd cac on Necesidades Experiencias Comunicariones
boca-oido personales pasadas externas
Dimensiones Calidad l .
Ex pectativas

= Elementos Tangibles )
« Fiabilidad Calidad de
» Capacidad de _ Servido

rspuesta o e
« Sepucidsd Percepd ones }_
= Empatia

Fuente: Parasuraman, Zeithaml y Berry, Calidad Total de la Gestién de Servicios,
(1993), Madrid. Ediciones Diaz de Santos
Figura 3: Modelo Servqual

Como puede apreciarse en la Figura 3 el modelo Servqual
introduce y analiza una serie de brechas o “gaps” que pueden ser
percibidas por los clientes (GAP 5), o bien producirse internamente en
las organizaciones proveedoras de los servicios (GAPs del 1 al 4).

La parte relacionada con la organizacion proveedora del
servicio refleja las deficiencias o0 GAPs que pueden producirse dentro
de ellas, lo que provoca una ausencia de calidad en la entrega del
servicio a los clientes. En esta parte surgen 4 GAPS: Gap 4. indica la
discrepancia entre las expectativas de los clientes sobre un servicio
concreto y las percepciones o creencias que se forman los directivos
sobre lo que espera el consumidor de ese servicio. Gap 2: mide la
diferencia entre las percepciones de los directivos y las
especificaciones o0 normas de calidad. Gap 3: calcula la diferencia
entre las especificaciones o0 normas de calidad del servicio y la
prestacion del mismo. Gap 4: mide la discrepancia entre la prestacion

del servicio y la comunicacion externa.
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Todas las deficiencias mencionadas hacen que el servicio
suministrado por la organizacion no cubra las expectativas que los
clientes tenian puestas en él, produciéndose el Gap 5: que mide la
diferencia entre el servicio esperado y el servicio percibido, decretando

a través de dicha magnitud el nivel de calidad alcanzado.

ServicioEsgperado -

GAPS t

CLIENTE Servicio Percibido

f

[

PROVEEDOR . .
Prestacion del GAP4 Comunicacion
Servicio @9 | extema alos

clientes
GAP3 t +

GAPI Eszpecificaciones dela
calidad del servicio —

I [}
GAP2

Percepciones de los directivos
sobre las expectativas de los
- | clientes

Fuente: Parasuraman, Zeithaml y Berry (1885). "A Conceptual Model of Service
Quality and Its Implicactions for Future Reserch" (p 41-50).
Figura 4: Brechas en el servicio

La expresion del modelo es: Gap5=f(Gapl,Gap2,Gap3,Gap4).

Todas las brechas identificadas ayudan a reconocer y calcular
las ineficiencias en la gestion de los servicios. En este sentido cada
organizaciéon deberia orientar sus investigaciones hacia donde los
principales “sintomas” lo indiquen. Empero la brecha principal que se
debe analizar y tomar en consideracion en todos los casos es la
brecha 5, ya que determina los niveles de satisfaccion de los clientes y

es hacia este GAP que apunta el modelo Servqual.
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Modelo SERVPERF

Cronin y Taylor definen la calidad de servicio como aquella percepcion
evaluativa que los clientes hacen acerca del rendimiento de los

atributos del servicio, que como constructo guia la escala Servperf.

El modelo Servperf fue propuesto por Cronin y Taylor (1992)
guienes, mediante estudios empiricos realizados en distintas
organizaciones de servicios, llegaron a la conclusion de que el modelo
Servqual no es el mas adecuado para evaluar la Calidad del Servicio.
El razonamiento que fundamenta el Servperf esta relacionado con los
problemas de interpretacion del concepto de expectativa, por su
variabilidad en el transcurso de la prestacion del servicio, y por su
redundancia respecto a las percepciones.

Cronin y Taylor proponen entonces un nuevo modelo
denominado Servperf, el cual se basa en el desempefio, midiendo
solamente las percepciones que tienen los consumidores acerca del
rendimiento del servicio. Este modelo evalia uUnicamente las
percepciones de los clientes, por lo que Unicamente propone las 22
afirmaciones del Modelo Servqual referentes a las percepciones del

cliente sobre el servicio recibido.

Es por esta razdn que la escala Servperf se fundamenta
Unicamente en las percepciones, eliminando las expectativas y

reduciendo entonces a la mitad las preguntas planteadas.

El nombre Servperf se genera por la exclusiva atencion que
presta a la valoracion del desempefio (SERVice PERFormance) para
la medida de la calidad de servicio. Consta de los mismos items y
dimensiones que el Servqual, la Unica diferencia es que elimina la

parte que hace referencia a las expectativas de los clientes.
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El modelo pretende proveer a gerentes e investigadores mayor
informacion acerca de: El orden causal de las relaciones entre calidad
del servicio o satisfaccion del consumidor; y el impacto de calidad del
servicio y satisfaccion del consumidor sobre las intenciones de

compra.

La Escala Servperf presentada por Cronin y Taylor, es un
instrumento de medicion con un alto nivel de fiabilidad y validez, que
las organizaciones pueden usar para entender mejor la percepcion

gue tienen los clientes con respecto a la calidad de un servicio.

Servperf mide el constructo “calidad de servicio” a partir de las
cinco dimensiones o criterios propuestos por Parasuraman et al.
(1988) divididos en 22 items que integran los aspectos relevantes del
servicio. La primera dimension hace referencia a los elementos
tangibles, la segunda se centra en la fiabilidad, la tercera mide la
capacidad de respuesta, la cuarta evalla la seguridad y la quinta se
refiere a la empatia (ver Figura 5).

Dimensiones de la
Calidad:
Aspectos del Sarvicio Juicios

SeIVicio |y Elementos Tangibles. Lol Percibido Evaluativos
Fiabilidad. del Usuario
Capacidad de
Respuesta. Seguridad. l
Empatia.

Calidad de
Servicio Percibida

Fuente: Elaboracion propia a partir de Cronin, y Taylor. (1992). Measuring Service
Quality: A Re-Examination and Extension. Journal of Marketing (p. 55-68)
Figura 5: Modelo Servperf
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Modelo de Samart Powpaka

El trabajo de Popawka (1994) destacaron que la calidad del servicio no
se puede medir Unicamente por el proceso en la entrega de los
servicios, como ha sido mesurada y evaluada por los principales
estudios. Propone analizar la calidad del servicio incluyendo en los
modelos los resultados de calidad, los que considera un factor
importante para medir la satisfaccion del cliente, el comportamiento de

compra y las intenciones del comportamiento.

La teoria del modelo esta basada en el enfoque de Grénroos,
ademas determina que los clientes se sienten insatisfechos con un
servicio cuando perciben servicios satisfactorios, pero procesos
insatisfactorios. Entre los atributos de calidad que propone este
modelo se encuentran: a) Atributos de Busqueda de calidad: la calidad
del servicio puede ser evaluado con seguridad y eficacia con
anterioridad; b) Atributos de experiencia de calidad: la calidad del
servicio puede ser evaluado con seguridad y eficacia después de que
el servicio ha sido adquirido; c) Atributos de creencias de calidad: la

calidad no puede ser evaluada con seguridad y eficacia.

Las Hipotesis que Powpaka plante6 en su estudio son:

H1: La calidad resultante es un determinante significativo de la calidad
del servicio general de todas las categorias de servicios combinadas.
H2: La calidad resultante es un determinante significativo de la calidad
del servicio general de servicios con atributos de calidad de basqueda.
H3: La calidad resultante es un determinante significativo de la calidad
del servicio general de servicios con atributos de calidad de
experiencia.

H4: La calidad resultante no es un determinante significativo de la
calidad del servicio general de servicios con atributos de calidad de

creencia.
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Los descubrimientos hallados en sus investigaciones soportan
claramente todas las hipotesis planteadas, la principal conclusion es
gue la calidad resultante es un determinante importante de toda
calidad del servicio en general, y en servicios con atributos de

busqueda y experiencia en calidad.

Powpaka ofrece las siguientes recomendaciones:
1.- Que los gerentes establezcan que tipo de servicio ofrecen: con
atributos de busqueda, experiencia o creencia en calidad.
2.- Que los gerentes tengan un mejor conocimiento del tipo de
atributos de la calidad del servicio para cada segmento, son mas
importantes.
3.- El modelo sirve para realizar también un analisis competitivo,
determinando el desempefio de la calidad del servicio de los
competidores.
4.- El modelo puede ser re-estimado peridodicamente para rastrear los

cambios importantes de los atributos de la calidad del servicio.

Modelo de Johnson, Tsiros & Lancioni

En este modelo Johnson, Tsiros, Lancioni (1995) constituyen la

calidad del servicio en las siguientes dimensiones:

Se revisan los N ;Eal Irtlalne:rt; e:a(izz A Realiza'ur'xa evaluacion
s tmaties [ ) aiiod [ ) S
la vista del cliente : [ S s
|/ | prov eedor del /
servicio
INPUT PROCESS OUTPUT

Fuente: Elaboracién propia

Figura 6. Modelo Johnson, Tsiros & Lancioni
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Input: Esta dimension considera si existen condiciones para
que se pueda realizar el servicio, por ejemplo la infraestructura

necesaria para dotar el servicio.

Process: Se refiere a la calidad de la interaccion entre
proveedores del servicio y los clientes, esto resulta cuando el servicio
se produce y los consumidores interactian con el personal del servicio
y asi se ven directamente afectados por el proceso de produccion del

servicio.

Output: Es una medicion de lo que ha sido producido como
resultado de proveer el servicio. Regularmente implica un cambio en el
estado fisico o mental del cliente o un cambio en sus posesiones. En

esta dimension se permite la retroalimentacion.

Los resultados del modelo sefialan que los clientes del
servicios califican aspectos de los inputs, process y outputs del
servicio cuando hacen evaluaciones de calidad, asi como destacan la
necesidad de medir la calidad de los servicios, lo cual ayudard a los
gerentes a desarrollar estrategias que permitan cumplir los objetivos

de la empresa.
Perspectiva Tedrica
Para desarrollar una perspectiva adecuada de los modelos descritos

en el item anterior se decidié construir un matriz de limitantes de todos

los modelos, que se muestran a continuacion en la tabla 1.
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Limitantes de los modelos de la calidad del servicio

Modelos de
Calidad del
Servicio

Limitantes

Sasser,
Olseny
Wyckoff

Gronroos

Cronin &
Taylor

(SERVPERF)

Samart
Powpaka

Johnson,
Tsiros &
Lancioni

Parasuraman
, Zeithaml| &
Berry

(SERVQUAL)

El modelo considera Unicamente las cualidades del
servicio, sumado a de que la evaluacién por parte del
cliente se vuelve lenta y repetitiva pues tiene que evaluar
todos y cada uno de los atributos.

Para este modelo la calidad funcional es mas determinante
que la calidad técnica en la evaluacion del servicio por
parte del cliente y constituye el fundamento de la calidad,
sin considerar todas y cada una de las funciones de este
tipo de empresas.

Este modelo no considerar las expectativas del cliente, las
cuales influyen en las percepciones del mismo y solo
evalla el servicio en la etapa de su entrega y no durante el
proceso de su realizacion.

Este modelo evalla un servicio durante todas las etapas
de realizacion. Sin embargo, cabe destacar que para
evaluar el servicio obtenido hay que analizarlo tanto en el
proceso de produccion como en la entrega final.

Este modelo plantea que la evaluacion del cliente se
realiza a través de aspectos que no requieren un analisis
exhaustivo, lo cual imposibilita una evaluacién de fondo.

El componente de este modelo que méas controversias ha
suscitado por los problemas de interpretacién que plantea
a los encuestados. Ademas, se le atribuye una
redundancia dentro del instrumento de medicién, ya que
las percepciones estan influenciadas por las expectativas.
Ademas de su variabilidad en los diversos periodos de la
entrega del servicio.

Fuente: Elaboracion propia

Para la presente investigacion se ha optado por emplear el

modelo SERVPERF y sus instrumentos de medicion de la calidad del

servicio, por su alto grado de fiabilidad (alpha de 0,9098; alpha

estandarizado de 0,9238) y porque tiene una mayor validez predictiva

gue la del modelo SERVQUAL. Otra ventaja que muestra es en

relacion a la escala de medicion SERVPERF siendo ésta mas eficiente

gue la escala SERVQUAL pues el nimero de items a medir se reduce

de 44 a 22.
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1.3 Justificacién

Considerando lo importante de la calidad del servicio de acompafiamiento
pedagdgico que las UGEL brindan a los docentes de escuelas de gestion
publica, es necesario describir la problematica actual que permita mejorar
la gestion publica y compartir y transferir conocimiento entre instituciones

del estado que realizan actividades similares.

La investigacion presentada se concentra en el campo de la calidad
del servicio de la UGEL 04, especificamente en el ambito del
acompafiamiento pedagogico, esto ha permitido, conocer su realidad,
determinar sus debilidades y fortalezas para redireccionar su accionar, en
caso se requiera, y ayudar en la toma de decisiones para el mejoramiento

de la calidad de este servicio publico..

1.3.1 Justificacion Practica

La investigacion desarrollada tiene como propdsito ser un soporte
técnico para la toma de decisiones, que la Directora de la UGEL N° 4
podra llevar a cabo con el fin de perfeccionar los niveles de calidad
del servicio de acompafiamiento pedagdgico que brinda a los
docentes de segundo grado de primaria de los colegios del distrito
de Comas, para el cumplimiento de los objetivos y metas definidos
por la UGEL.

1.3.2 Justificacién Tebrica

La presente investigacidon buscara poner en practica el modelo
tedrico Servperf, desarrollado por Cronin y Taylor sobre calidad del
servicio, y ayudara a encontrar explicaciones del nivel de calidad del
servicio acompafamiento pedagogico brindado por la UGEL N°4 a
través del estudio de las 5 dimensiones del modelo: fiabilidad,

seguridad, capacidad de respuesta, empatia, materiales tangibles.
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1.3.3 Justificacion Metodoldgica

La investigacion buscara mediante la aplicacion de técnicas de
investigacion como el cuestionario y su procesamiento con el
software, determinar las fortalezas y debilidades del servicio de
acompafiamiento pedagogico. De esta manera conocer el nivel de
calidad del servicio que brinda la UGEL N°4 a los docentes de

escuelas del 2do grado del distrito de Comas.

1.3.4 Justificacion Legal

La investigacion contribuira a determinar la calidad del cumplimiento
del marco legal en el que se desarrolla el servicio de
acompafiamiento pedagogico. La Ley N° 28044 Ley General de
Educacion establece las funciones de las Unidades de Gestion
Educativa Local, entre ellas asesorar la gestion y acompafiamiento
pedagogico y administrativa de las instituciones educativas bajo su

jurisdiccion.

1.4 Problema

1.4.1 Planteamiento del Problema

El Ministerio de Educacién — Minedu- identificé entre las causas principales
de los bajos logros de los aprendizajes de los estudiantes de Educacion
Basica Regular, que los docentes tiene un escaso dominio disciplinario
especializado y didactica para la ensefianza.

En el Perd no se han encontrado estudios que evallen la conduccién
disciplinaria especializada para la ensefianza que tienen los maestros, sin
embargo, segun el Ministerio de Educacion, es posible que, por las fallas en
la conduccion disciplinaria general, los docentes del instituciones educativas

publicas tengan un deficiente manejo disciplinario para la ensefanza.
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Frente a esta problematica el Ministerio de Educacién plantea, entre
otras estrategias de intervencion, asegurar que los docentes ejecuten una
curricula adecuadamente graduada, enfocado en los aprendizajes
fundamentales, pertinente a las necesidades de los alumnos y referidos a
estandares medibles que se espera consigan todos los y las educandos en

cada ciclo y &rea curricular correspondiente.

Para lograr este cambio en los docentes, el Minedu plantea, entre
algunas acciones de intervencion, implementar un acompafiamiento
pedagdgico a instituciones educativas, y para la presente investigacion
interesa en particular el acompafiamiento pedagoégico a docentes del nivel

primaria.

Para el Minedu el acompafiamiento pedagdgico se define como las
visitas asiduas que realiza un acompafante pedagogico a cada profesor o
promotor en el aula durante toda clase, para brindarle una asesoria y
soporte pedagogico personalizado que contribuya a la de su practica
pedagdgica en funciébn de los modelos educativos que el Ministerio
desarrolla. Cada acompafiante pedagdgico tiene como responsabilidad un

namero de escuelas que debe atender oportuna y convenientemente.

Las Unidades de Gestion Educativa Local — Ugel, tienen entre sus
funciones principales asesorar la gestion pedagogica y administrativa de las
instituciones educativas bajo su jurisdiccion. En cumplimiento de esta
funcién inherente a la Ugel, el Minedu ha desarrollado el servicio de
acompafiamiento pedagogico, el cual es implementado por las UGEL a
través del Programa Presupuestal 090, denominado “Logros de Aprendizaje

de los estudiantes de educacién basica regular — PELA”.

En este contexto, la Ugel N°4, tiene bajo su jurisdiccion a escuela de
los distritos de Ancon, Carabayllo, Comas, Puente Piedra y Santa Rosa. A
nivel Primaria cuenta con 154 escuelas y en particular en el distrito de

Comas tienen bajo su jurisdiccion a 62 escuelas del nivel primaria.
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La preocupacion central que provoco esta investigacion es el nivel de la
calidad de los servicios de acompafiamiento pedagogico que brindan las
Ugel alos docentes, pues segun lo explicado este es un factor de influencia
en los logros de aprendizaje de los estudiantes. El contexto sefalado

conlleva a realizar la siguiente interrogante:

1.4.2 Formulacion del problema.

General.
¢Cudl es el nivel de la calidad del servicio de acompafamiento
pedagogico de la Ugel 04 a los docentes del segundo grado de

primaria de escuelas publicas de Comas, en el 20177

Especificos.

Problema especifico 1

¢ Cuél es el nivel de la fiabilidad del acompafiamiento pedagdgico de la
UGEL 04 a los docentes del segundo grado de primaria de escuelas
publicas de Comas, en el 2017?

Problema especifico 2
¢, Cudl es el nivel de la capacidad de respuesta del acompafiamiento
pedagdgico de la UGEL 04 a los docentes del segundo grado de

primaria de escuelas publicas de Comas, en el 20177

Problema especifico 3
¢, Cudl es el nivel de la seguridad del acompafamiento pedagdgico de
la UGEL 04 a los docentes del segundo grado de primaria de escuelas

publicas de Comas, en el 20177
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Problema especifico 4
¢, Cudl es el nivel de la empatia del acompafiamiento pedagdgico de la
UGEL 04 a los docentes del segundo grado de primaria de escuelas

publicas de Comas, en el 20177

Problema especifico 5

¢Cual es el nivel de los bienes tangibles del acompafamiento
pedagogico de la UGEL 04 a los docentes del segundo grado de
primaria de escuelas publicas de Comas, en el 2017?

1.5 Objetivos.

151

152

General.
Determinar el nivel de la calidad del servicio de acompafiamiento
pedagdgico de la UGEL 04 a los docentes del segundo grado de

primaria de escuelas publicas de Comas, en el 2017

Especificos.

Objetivo especifico 1

Determinar el nivel de la fiabilidad del acompafiamiento pedagdgico de
la UGEL 04 a los docentes del segundo grado de primaria de escuelas
publicas de Comas, el 2017.

Objetivo especifico 2
Determinar el nivel de la capacidad de respuesta del acompafiamiento
pedagégico de la UGEL 04 a los docentes del segundo grado de

primaria de escuelas publicas de Comas, el 2017.

Objetivo especifico 3
Determinar el nivel de la seguridad del acompafiamiento pedagdgico
de la UGEL 04 a los docentes del segundo grado de primaria de

escuelas publicas de Comas, el 2017.
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Objetivo especifico 4
Determinar el nivel de la empatia del acompafiamiento pedagoégico de
la UGEL 04 a los docentes del segundo grado de primaria de escuelas

publicas de Comas, el 2017.

Objetivo especifico 5
Determinar el nivel de los bienes materiales del acompafiamiento
pedagogico de la UGEL 04 a los docentes del segundo grado de

primaria de escuelas publicas de Comas, el 2017.
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2.1 Variables.

Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), describieron que:
Una variable es una propiedad que puede fluctuar y cuya variacion es
susceptible de medirse u observarse. El concepto de variable se aplica
a personas u otros seres vivos, objetos, hechos y fenémenos, los

cuales adquieren valores respecto de la variable referida (p. 105).

Nufiez (2007) indico:
Se denominan variables a los constructos, propiedades o
caracteristicas que adquieren diversos valores. Es un simbolo o una
representacion, por lo tanto, una abstraccion que adquiere un valor no

constante.

El autor mencionado también ha referido que, Mejia (2005), en
“‘Metodologia de la investigacion cientifica”, explica que segun su
naturaleza puede ser variables activas y atributivas con las siguientes
caracteristicas, las activas son variables manipuladas, y las atributivas
son variables medidas (p. 169). Asimismo, por el método de medicion
de las variables, estas pueden ser cuantitativas y cualitativas. Las
variables cuantitativas pueden expresarse numéricamente en términos
de cantidades y las variables cualitativas son aquellas cuyos

elementos de variacion tienen un caracter cualitativo (p. 172).

En la presente investigacién la variable de estudio es: Calidad de
Servicio y por lo indicado, es una variable activa por su naturaleza es activa y

por su método de medicion es cualitativa.
Variable Calidad de Servicio
Al revisar el marco tedrico de la presente tesis y los diferentes enfoques

presentados, se asumid por conveniente lo establecido por los autores Cronin

y Taylor en 1992, que plantea el siguiente concepto:
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Definicién Conceptual

Definicion Calidad de Servicio

Cronin y Taylor (1992), sostuvieron “La calidad del servicio como
aquella percepcién evaluativa que los clientes hacen acerca del
rendimiento de los atributos del servicio, que como constructo guia la
escala SERVPERF” (p. 56).

Para la presente investigacién la calidad del servicio es la
percepcion evaluativa del conjunto de prestaciones basicas y
complementarias, de naturaleza cualitativa y cuantitativa, que integran

el servicio de acompafiamiento pedagogico de la UGEL N° 4.

Definicion Operacional

La definicibn operacional indica qué operaciones o actividades
debemos realizar para poder medir la variable Calidad del servicio. El
modelo SERVPERF de Cronin y Taylor basa su definicién operacional
en las dimensiones del instrumento SERVQUAL de Zeithaml,
Parasuraman y Berry, pero solo considerando la fase de percepcion

del servicio recibido, mas no en la fase de expectaivas.

Zeithaml, Parasuraman y Berry (1993), sostuvieron que:
La Calidad de Servicio se determina a través del instrumento
SERVQUAL, que se operacionaliza en 5 dimensiones:
Fiabilidad, Capacidad de Respuesta, Seguridad, Empatia y
Elementos tangibles. 1) Fiabilidad: Entendida como la habilidad
para realizar el servicio prometido en forma fiable y cuidadosa,
2) Capacidad de Respuesta: Disposicion y voluntad para ayudar
a los usuarios y proporcionar un servicio rapido; 3) Seguridad:
Conocimiento y atencion mostrados por los empleados y sus
habilidades para inspirar credibilidad y confianza; 4) Empatia:

Atencion individualizada que ofrecen las empresas a sus
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consumidores, y 5) Bienes Tangibles: Apariencia de las
instalaciones fisicas, equipos, personal y materiales de

comunicacion, (p. 29-30).

La operacionalizacion de estas cinco dimensiones se describe a
continuacion: 1) Fiabilidad, esta dimension se desarrolla a través de 5
indicadores, los cuales tienen su representacion en 1 item por cada
uno de ellos; 2) Capacidad de Respuesta, esta dimension se
desarrolla a través de 4 indicadores, los cuales tienen su
representacion en 1 item por cada uno de ellos; 3) Seguridad, esta
dimension se desarrolla a través de 4 indicadores, los cuales tienen su
representacion en 1 item por cada uno de ellos; 4) Empatia, los cuales
tienen su representacion en 1 item por cada uno de ellos; y 5) Bienes
Tangibles, esta dimension se desarrolla a través de 4 indicadores, los

cuales tienen su representacion en 1 item por cada uno de ellos.

2.2 Operacionalizacion de variables.

La variable calidad de servicios se operacionaliza con las dimensiones
Fiabilidad, Capacidad de Respuesta, Seguridad, Empatia y Bienes Tangibles.

Tabla 2.
Operacionalizacion de la dimensiones de la variable Calidad de Servicio

Escalas y

valores Nivel y Rango

Dimensiones Indicadores items

Fiabilidad del - Respeto del tiempo
(1) Totalmente

servicio del servicio desacuerdo N0 Aceptable
- Interés de resolver 05-11
el problema (2)Desacuerdo _
P (3)Medianament Medianamente
- Calidad del servicio Del (01) al (05) aceptable
) e de acuerdo
a la primera @ g 12 -18
4)De acuerdo
- Cumplimiento del Aceptable
tiempo (5)Totalmente  19- 25
de acuerdo

- Desempefio
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correcto del servicio

Capacidad Comunicacion del
de respuesta tiempo en que (1) Totalmente
del servicio culminara el desacuerdo g'j’ Ag:ptable
servicio (2)Desacuerdo B
; . Medianamente
Rapidez del (3)Medianament
servicio Del (06) al (09) e de acuerdo ige‘_p;jble
Disposicion a
aqu()jar (4)De acuerdo Aceptable
Ny (5)Totalmente 15 - 20
Atencion a los de acuerdo
cliente
Seguridad Confianza (1) Totalmente
del servicio transmitida desacuerdo  No Aceptable
Seguridad al (2)Desacuerdo 04 - 09
realizar el servicio . Medianamente
. (3)Medianament
Amabilidad en el ~ Del (10) al (13) e de acuerdo aceptable
servicio @D g 10-14
e acuerdo
Conocimiento Aceptable
suficiente del (5)Totalmente  15. 20
servicio de acuerdo
Empatia en Atencion individual
el servicio - Horario del servicio (1) Totalmente
g desacuerdo  No Aceptable
Atencion 05-11
personalizada (2)Desacuerdo _
i (3)Medianament Medianamente
Preocupacionde  pg| (14) al (18) aceptable
los intereses del e de acuerdo ., g
li 4D
cliente (4)De acuerdo Aceptable
Comprensién de (5)Totalmente 19 - 25
las necesidades de acuerdo
especificas
Bienes Modernidad de los (1) Totalmente
tang.ib-les del equipos desacuerdo  No Aceptable
Servicio Instalaciones (2)Desacuerdo 04 -09
fisicas ;
(3)Medianament Medianamente
Presentacin de ~ Del(19)al(22) ™~ "\~ |, aceptable
los empleados 10-14
(4)De acuerdo
Materiales de Aceptable
informacion de los (5)Totalmente 15 - 20

servicios

de acuerdo
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2.3 Metodologia del estudio

2.3.1 Enfoque del estudio.

2.3.2

La investigacion desarrollada tiene un enfoque Cuantitativo, basado en

la siguiente concepcion:

Hernandez, et al (2014), describieron que:

El enfoque cuantitativo es secuencial y probatorio. Cada etapa
precede a la siguiente y no podemos “brincar” o eludir paso. El
orden es riguroso, aunque desde luego, podemos redefinir
alguna fase. Parte de una idea que va acotandose y, una vez
delimitada, se derivan objetivos y preguntas de investigacion, se
revisa literatura y se construye un marco o perspectiva tedrica.
De las preguntas se establecen hipdtesis y determinan
variables, se traza un plan para probarlas (disefio); se mide las
variables en un determinado contexto; se analizan las
mediciones utilizando métodos estadisticos, y se extrae una

serie de conclusiones respecto de la o de las hipotesis (p. 2).

Como se puede observar el enfoque cuantitativo maneja la

recoleccion de datos para comprobar hipétesis con base en el calculo
numérico y el estudio estadistico, con el propdsito de asentar
conductas y probar proposiciones.

Alcance del estudio.

Para la presente investigacion el alcance es Descriptivo, cuya

concepcion se describe a continuacion:

Hernandez, et al (2014), refirieron que:

Con frecuencia, la meta del investigador consiste en describir

fendbmenos, situaciones, contextos y sucesos; esto es, detallar



50

como son y se manifiestan. Con los estudios descriptivos se
busca especificar las propiedades, caracteristicas y los perfiles
de personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o
cualquier otro fenomeno que se someta a analisis. Es decir
Unicamente pretende medir o recoger informacion de manera
independiente o conjunta sobre los conceptos o las variables a
las que se refieren, esto es, su objetivo no es indicar como se

relacionan estas. (p. 92).

Asi mismo Supo (2012), afirmé que “el alcance Descriptivo explica
fendbmenos sociales o clinicos en una circunstancia temporal y
geografica determinada. Su finalidad es describir y/o estimar
parametros. Describe frecuencias y/o promedios; y se estiman
parametros con intervalos de confianzaE. (p. 11).

Por estos conceptos el alcance descriptivo de una investigacion
es util para expresar con precision las aristas o dimensiones de un

suceso, fendmeno, poblacién, escenario o situacion.

2.4 Tipo de estudio.

La investigacion, segun la intervencion del investigador es observacional y
segun la planificacién en la toma de datos es prospectiva. Estas definiciones

se sustentan a continuacion:

Supo (2012), defini6:
En los estudios Observacionales no existe una intervencion del
investigador: los datos y la informacion que obtenemos reflejan la
evolucion natural de los eventos. Lo que se encuentra en una
investigacion observacional a la voluntad del investigador, y por esta
condicion, se deriva una serie de estrategias metodoldgicas distintas a

la que ejecutariamos en un estudio experimental (p. 4-5).
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Supo (2012), determiné:
En un estudio prospectivo, los datos requeridos para el estudio son
recogidos a propésito de la investigacion. Si queremos plantear una
relacion temporal entre el planeamiento del estudio y la medicion de
los datos, entonces, primero se ejecuta el proyecto (planeamiento) y
luego ejecutamos la recoleccion de datos o la medicion; por lo tanto,
estas mediciones son controladas, tomando en cuenta que las
mediciones en las distintas especialidades tiene criterios de medicion,
se requiere cumplir con algunas condiciones para poder lograr
mediciones insesgadas, de tal manera que la informacion prospectiva

posee el control de sesgo de medicion. (p. 5).

En el marco de lo descrito, por las caracteristicas de la investigacion
esta responde a 2 tipos: observacional y prospectiva, pues por un lado no
existe intervencion del investigador, es decir los datos reflejan la evolucion
natural de los eventos, ajena a la voluntad del investigador; y por otro lado, los
datos necesarios para el estudio son recogidos expresamente para la
investigacién, es decir son datos primarios, por lo que, posee control del
sesgo de medicion.

2.5 Diseiio del estudio.

El disefio de la investigacion es no experimental, de corte transversal

descriptivo. Sustentado teéricamente por:

Hernandez, et al (2012), afirmaron que:
La investigacion no experimental es la que se realiza sin manipular
deliberadamente las variables, lo que se hace en este tipo de
investigacion es observar el fenbmeno tal y como se dan en su
contexto natural, para después analizarlos. En un estudio no
experimental no se construye ninguna situacion sino que se observan

situaciones ya existentes, no provocadas intencionalmente (p. 152).
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Hernandez, et al (2012), afirmaron que:
Los disefios de investigacion transversal recolectan datos en un solo
momento, en un tiempo unico (Liu, 2008 y Tucker, 2004). Su propoésito
es describir variables y analizar su incidencia e interrelacion en un
momento dado. Es como “tomar una fotografia” de algo que sucede (p.
154).

Hernandez, et al (2012), afirmaron que:
Los disefios de investigacion transversal descriptiva tienen como
objetivo indagar la incidencia de las modalidades o niveles de una o de
mas variables en una poblacién. El procedimiento consiste en ubicar
en una o diversas variables a un grupo de personas u otros seres
vivos, objetos, situaciones, fendmenos, comunidades, etc., y
proporcionar su descripcion. Son, por tanto, estudios puramente
descriptivos y cuando establecen hipoétesis, éstas son también

descriptivas (p. 155).
Por lo indicado, el disefio transversal descriptivo investiga y determina
acontecimientos, categorias o niveles de 1 o mas variables en una muestra o

poblacién, en estudios puramente descriptivos.

El esquema del disefio es:

Ty
(O] » G

Figura 7: Esquema de Disefio

Donde:
G: Grupo de sujeto o Muestra.
O: Observacién, una medicion, prueba.

T. Tiempo
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2.6 Poblacién, muestray muestreo

2.6.1 Poblacion.

Hernandez, et al (2012), refirieron que:

Una poblacibn es el conjunto de todos los casos que
concuerdan con determinadas especificaciones. Debe situarse
claramente en torno a sus caracteristicas de contenido, de lugar
y en el tiempo. Es la totalidad del fenébmeno a estudiar, donde
las unidades de la poblacion poseen una caracteristica comun
la cual se estudia y da origen a los datos de la investigacion (p.
174).

La poblacion o universo de interés en esta investigacion esta
conformada por 181 docentes del segundo grado de primaria de

escuelas de Gestion Publica del distrito de Comas.

Tabla 3:
Distribucion de la poblacion por escuelas publicas nivel primaria

Docentes 2do

N°LLE Nombre de IE grado primaria
1 FeY Alegria 08 5
2 FeYAlegriall 4
3 FeY Alegria 13 4
4 2085 San Agustin 4
5 3047 Republica De Canada 2
6 Estados Unidos 2
7 3055 Tupac Amaru 4
8 3059 Republica De Israel 3
9 3060 Alfonso Ugarte Vernal 4
10 3061 Jorge Chavez Dartnell 2
11 3062 Santa Rosa 4
12 3064 4
13 3065 Virgen Del Carmen 2



14
15
16
17
18
19
20
21
22
23
24
25
26
27
28
29
30
31
32
33
34
35
36
37
38
39
40
41
42
43
44
45
46
47
48

3066 Sefior De Los Milagros
3068 San Judas Tadeo

2086 Peru Holanda

2030

2031 Joseé Valverde Caro

2033 Nuestra Sefiora De Fatima
2035 Fernando Belaunde Terry
2038 Inca Garcilaso De La Vega
2040 Republica De Cuba

2042

2043 Sangrara

2045

2046 Virgen De Las Mercedes
2047

2048 José Carlos Mariategui
2049

2060

2072 Lev Semionovich Vigotski
2075 Cristo Hijo De Dios

2077 San Martin De Porres
8176 Nueva Esperanza

2007 San Martin De Porres
3072 Augusto Salazar Bondy
2059 Suecia

2005

2022 Sinchi Roca

2055 Primero De Abril

2016 Francisco Bolognesi
2026 Simon Bolivar

2020 Maestro Jose Antonio Encinas

2100 Juan Velasco Alvarado
2097

3076 Santa Rosa

3077 El Alamo

3082 Sefior De Los Milagros
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49 3085 Pedro Vilca Apaza 2
50 3083 Las Nustas 3
51 3096 Franz Tamayo Solares 3
52 3097 La Nacion de San Judas Tadeo 1
53 8156 Peruano Aleman 2
54 8158 Isabel Flores De Oliva 2
55 8160 Los Chasquis 2
56 Libertad 2
57 8162 2
58 8157 Republica De Francia 2
59 8170 Cesar Vallejo 2
60 8173 Santa Isolina 2
61 8186 Maria Jesus Espinoza Matos 1
62 8181 Héroes Del Alto Cenepa 2
63 Luis Alberto Sanchez 1
TOTAL 181

2.6.2 Muestra.

Hernandez, et al (2012), indicaron que:

Para el proceso cuantitativo la muestra es un subgrupo de la
poblacion de interés sobre el cual se recolectaran los datos, y
que tiene que definirse o delimitarse de antemano con
precision, este debera ser representativo de dicha poblacion. El
investigador pretende que los resultados encontrados en la

muestra logren generalizarse a la poblacion (p. 173).

Tipo de muestra

Hernandez, et al (2012), indicaron que:

En la muestra probalistica, todos los elementos de la poblacion
tiene la misma posibilidad de ser escogidos para la muestra y
se obtienen definiendo las caracteristicas de la poblacién y el
tamafio de la muestra, por medio de una seleccién aleatoria o

mecanica de las unidades de muestreo/ analisis (p. 175).
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Las muestras probalisticas tienen muchas ventajas; quizas la
principal sea que puede medirse el tamafio del error en
nuestras predicciones. Se ha dicho incluso que el principal
objetivo del disefio de una muestra probabilistica es reduciré al
minimo este error, al que se le llama error estandar. Las
muestras probabilisticas son esenciales en los disefios de
investigacion  transversales, tanto  descriptivos como
correlacionales-causales, donde se pretende  hacer
estimaciones de variables en la poblacion (p. 177).

En este sentido, la muestra para esta investigacion es
probabilistica, pues reproducira las caracteristicas de la poblacion
objeto de estudio; es decir que la muestra es lo mas representativa de

la poblacion.

Tamafo de muestra

Aguilar-Barojas (2005), explicaron que:
La formula para calcular el tamafio de muestra en estudios
descriptivos cuya variable principal es de tipo cualitativo, para
poblacion finita (cuando se conoce el total de unidades de

observacion que la integran) es:

N.Z2.p.q
d®.(N-1)+Z%.p.q

Donde:

n = tamafo de la muestra

N = tamafio de la poblacion

p = proporcion aproximada del fenOmeno en estudio en la

poblacién de referencia



2.6.3

57

g = proporcion de la poblacion de referencia que no presenta el
fenémeno en estudio (1 -p).

Z = valor de Z critico, calculado en las tablas del area de la
curva normal. Llamado también nivel de confianza.

d = nivel de precision absoluta. Referido a la amplitud del
intervalo de confianza deseado en la determinacién del valor

promedio de la variable en estudio (p. 336).

Para el calculo del tamafio de la muestra en la presente

investigacion se establecen los siguientes valores:

N =181

p = 50%

g = 50%

Z = 1.96 (95% de confianza).
d =5%

Aplicando los valores en la formula se calcula que el tamafio de

la muestra es:

181.(1.96)%.0.5.0.5
(0.05)%.(181-1)+(1.96)7.0.5.0.5

n= 123.25
n<> 123

El tamafio de muestra es de 123 docentes de segundo grado de

primaria de escuelas del distrito de Comas.

Muestreo.

Mata (1997), definio que “el muestreo consiste en un conjunto de

reglas, procedimientos y criterios mediante los cuales se selecciona un
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conjunto de elementos de una poblacion que representan lo que

sucede en toda esa poblacion” (p. 19).

Hernandez, et al (2012), indicaron que:
En el muestreo probabilistico por racimos se reducen costos,
tiempo y energia, al considerar que a veces las unidades de
muestreo/ analisis se encuentran encapsuladas o encerradas
en determinados lugares fisicos o geograficos, a los que se les

denomina racimos (p. 182).

Por las caracteristicas de agrupamiento de la poblacién materia
de la investigacion se ha optado por emplear un muestreo
probabilistico por racimos bietapico. En la primera etapa, la unidad
muestral son los colegios del distrito de Comas. La seleccion de las
unidades muestrales (racimos) se determiné aleatoriamente,
utilizando un generador de numeros enteros sin repeticion. En la
segunda etapa, la unidad de analisis se escogid mediante seleccion
sistemética, seleccionando a 2 docentes en colegios que cuentan de 2
a 3 docentes y 3 docentes en colegios que poseen de 4 a 5 docentes.

Tabla 4.

Distribucion de la muestra en colegios seleccionados por racimos

N° ILE Nombre de IE Muestras
Aleatorio (racimos seleccionados) Docentes

1 Fe Y Alegria 08 3
Fe Y Alegria 11

Fe Y Alegria 13

3047 Republica De Canada
Estados Unidos

3055 Tupac Amaru

3059 Republica De Israel
3060 Alfonso Ugarte Vernal
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10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21
22
23
25
26
27
28
30
32
34
35
36
38
39
40
41
42
43
44
45
46
48

3061 Jorge Chavez Dartnell
3062 Santa Rosa

3064

3065 Virgen Del Carmen

3066 Sefior De Los Milagros
3068 San Judas Tadeo

2086 Peru Holanda

2030

2031 Joseé Valverde Caro

2033 Nuestra Sefiora De Fatima
2035 Fernando Belaunde Terry
2038 Inca Garcilaso De La Vega
2040 Republica De Cuba

2042

2045

2046 Virgen De Las Mercedes
2047

2048 José Carlos Mariategui
2060

2075 Cristo Hijo De Dios

8176 Nueva Esperanza

2007 San Martin De Porres
3072 Augusto Salazar Bondy
2005

2022 Sinchi Roca

2055 Primero De Abril

2016 Francisco Bolognesi
2026 Simon Bolivar

2020 Maestro Jose Antonio Encinas
2100 Juan Velasco Alvarado
2097

3076 Santa Rosa

3082 Sefior De Los Milagros
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49 3085 Pedro Vilca Apaza 2
50 3083 Las Nustas 2
51 3096 Franz Tamayo Solares 2
53 8156 Peruano Aleman 2
54 8158 Isabel Flores De Oliva 2
55 8160 Los Chasquis 2
56 Libertad 2
58 8157 Republica De Francia 2
59 8170 Cesar Vallejo 2
60 8173 Santa Isolina 2
62 8181 Héroes Del Alto Cenepa 2
TOTAL 123

La muestra esta conformada por 123 docentes del segundo grado de

primaria de escuelas de Gestion Publica del distrito de Comas.

2.7 Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos.

2.7.1 Técnicas.

Sabino (1992), definié “las técnicas de recoleccién de datos son la
implementacion instrumental del disefio escogido. Las principales

técnicas de recoleccion de datos: Observacion, entrevista y encuesta”
(p 29).

Para la presente investigacion se emple6é la Encuesta como
técnica de recoleccion de datos, la que se realizé sobre una muestra
de sujetos representativa de un colectivo mas amplio, utilizando
procedimientos estandarizados de interrogacion con intencion de
obtener mediciones cuantitativas de wuna gran variedad de

caracteristicas objetivas y subjetivas de la poblacién.
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Instrumentos.

Sabino (1992), plante6é “los instrumentos tienen una forma y un
contenido. La forma, es decir, si se trata de entrevistas, estara
determinada por las técnicas concretas escogidas; el contenido, es
decir, qué preguntar, qué observar, sera el resultado de la

operacionalizacion efectuada” (p.29).

Hernandez, et al (2012), plantearon “un cuestionario consiste en un
conjunto de preguntas respecto de una o méas variables a medir. Debe

ser congruente con el planteamiento del problema” (p. 217).

El instrumento de recoleccion de datos a utilizar es el
cuestionario, la cual se aplica directamente a los docentes a partir de

la formulacién de una serie de preguntas por escrito.

El cuestionario que se ha utilizado en esta investigacion se
basa en el modelo SERVPERF, midiendo solo la satisfaccion del
cliente a través de la percepcién, y no las expectativas, a través de 22
items agrupados en las 5 dimensiones utilizadas por el modelo
SERVQUAL, haciendo uso de la escala de respuestas elementos de

tipo Likert de 5 puntos

Tabla 5.

Ficha técnica del instrumento que mide la variable Calidad del Servicio

Ficha Técnica de la Variable Calidad de Servicio

Nombre del Cuestionario SERVQUAL, que mide la Calidad de
Instrumento original Servicio

Autor original A. Parasuraman, Valarie Zeithaml y Leonard Berry
Afio 1989
Investigador que Jaime Yvan Vésquez Farfan

adapta instrumento
Afo 2016


https://en.wikipedia.org/wiki/Valarie_Zeithaml
https://en.wikipedia.org/wiki/Leonard_Berry_(professor)
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Tipo de instrumento Cuestionario

Nombre del Cuestionario que mide la Calidad de Servicio de

instrumento utilizado  acompafiamiento pedagdgico

Objetivo Determinar el nivel de la calidad del servicio

Poblacion Docentes del segundo grado de primaria de
escuelas de Gestion Publica del distrito de Comas.

Numero de item 22

Aplicacién Directa.

Tiempo de 10 minutos.

administracién
Normas de aplicacién EIl docente marcara en cada item de acuerdo a lo
gue considere evaluado respecto a lo consultado

Escala De Likert

(1) Totalmente desacuerdo

(2) Desacuerdo

(3) Medianamente de acuerdo

(4) De acuerdo

(5) Totalmente de acuerdo

2.8 Validacion y Confiabilidad del instrumento

2.8.1 Validacion.
Hernandez, Ferndndez y Baptista (2012), indicaron:
La validez, en términos generales, se refiere al grado en que un
instrumento mide realmente la variable que pretende medir (p.
200)

La validez de expertos o face validity, se refiere al grado en que
aparentemente un instrumento mide la variable en cuestién, de
acuerdo a “voces calificadas”. Se encuentra vinculada a la

validez de contenido (p. 204).

Para la validacibn del instrumento aplicado en esta

investigacién se ha considerado la validez de expertos. En este caso,



63

el experto que validé el instrumento es el Dr. Alejandro Sabino
Menacho Rivera, esto se plasma en el Certificado de Validez de
Contenido del Instrumento que mide la calidad de los servicios de

acompafamiento pedagogico de la UGEL N° 4.
2.8.2 Confiabilidad.

Hernandez, Fernandez y Baptista (2012), indicaron que:
La confiabilidad de un instrumento de medicion se refiere al
grado en que su aplicacion repetida al mismo individuo u objeto

produce resultados iguales (p. 200).

Hay diversos procedimientos para calcular la confiabilidad de un
instrumento de mediciébn. Todos utilizan procedimientos y
férmulas que producen coeficientes de confiabilidad. La mayoria
oscila entre cero y uno, donde cero significa nula confiabilidad y

uno un méximo de confiablidad (fiabilidad total) (.p. 207).

Los procedimientos mas utilizados para determinar la
confiabilidad mediante un coeficiente son: 1) medida de
estabilidad, 2) método de formas alternativas o paralelas, 3)
método de mitades partidas, 4) es medidas de consistencia
interna. El coeficiente alfa Cron Bach es la medida de

congruencia interna mas utilizada (p. 208).

La formula para calcular el alfa Cron Bach es:

¥S2
[ 1-

a= ]
K-1 ST2

Donde:
a es el alfa de Cron Bach
Siz es la varianza del item i,

ST2 es la varianza de los valores totales observados
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K es el nimero de preguntas o items.

Para el célculo del alfa Cronbach, del instrumento que mide la
calidad de los servicios de acompafamiento pedagogico de la UGEL
N° 4, se emple6 15 cuestionarios aplicados a docentes. El valor del
alfa Cronbach para este instrumento es de 0.9894, lo cual indica que

el instrumento es sumamente confiable.

2.9 Procedimiento de recoleccion de datos

Hernandez, Fernandez y Baptista (2012), afirmaron que:

Esta etapa consiste en recolectar los datos pertinentes sobre los
atributos, conceptos o variables de las unidades de muestreo o
andlisis. Recolectar los datos implica elaborar un plan detallado de
procedimiento que nos conduzca a reunir datos con un proposito

especifico (p. 198).

El plan de recolecciones de datos, para la presente investigacion,

aplicada es como se indica a continuacion:

1.
2.

Se obtuvo la validez y determiné la confiabilidad del instrumento.
Se consiguié la carta de presentacién de la Universidad para aplicar el
instrumento en a docentes de segundo grado de primaria de colegios del

distrito de Comas.

3. Se entrego la carta de presentacion en la UGEL N° 4.

. Se visitd los colegios seleccionados, segun el muestreo presentado en el

item 4.2.3.

. Se tomé contacto con las/os Directoras/os de los colegios seleccionados,

se les explico el proposito de la investigacion y mostré la carta de

presentacion, entrega en la UGEL N°4.

. Se solicité autorizacion a las Directoras para aplicar los cuestionarios a los

docentes, segun las cantidades sefialadas en el muestreo.

. Autorizada la aplicacioén del instrumento, se conversé con los docentes, que

al momento de la visita disponian de tiempo y accedian a la aplicacién del
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cuestionario, explicando el propésito de la investigacion e indicando que no
hay respuestas correctas ni incorrectas y lo importante es que se responda
con la maxima sinceridad posible.

8. Culminada la aplicacion de los instrumentos se procedido a revisar y
asegurar que la informacion brindada por los docentes estuviera completa.
En caso, a algun docente le hubiera faltado llenar alguna pregunta del
cuestionario se procedia a solicitar que lo complete.

9. Completado el proceso de recojo de informacion en los 123 cuestionarios

aplicados, se procedio a consolidar al informacion en una base de datos.

La aplicacién de los 123 cuestionarios en 52 colegios del distrito de

Comas tomo un tiempo de 2 semanas y medias.

2.10 Métodos de andlisis e interpretacion de datos.

Hernandez, et al (2012), afirmaron “el analisis de datos cuantitativos se realiza
tomando en cuenta los niveles de medicion de las variables y mediante la

estadistica, puede ser descriptiva e inferencial (p. 271).

La investigacion se realiza a través del analisis estadistico descriptivo,
el cual es un procedimiento empleado para organizar y resumir conjuntos de
datos obtenidos de las observaciones, este analisis se realiza mediante

tablas, Figuras o valores numéricos.

2.11 Aspectos éticas.

Se siguieron los siguientes principios:

- Reserva y confidencialidad de identidad de los docentes que aplicaron el
cuestionario.
- Nombrar los autores de los textos y documentos consultados.

- No hubo manipulacion de los resultados.



l1l. Resultados
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3.1 Presentacion de resultados

En este sub capitulo se presentan las tablas y Figuras de las estadisticas que
se han obtenido del programa estadistico SPSS, ademas, la interpretacion y

analisis de los resultados obtenidos a nivel de la variable y sus 5 dimensiones.

3.1.1 Frecuencia de la variable Calidad del Servicio: Acompafiamiento

pedagdgico

Segun los niveles y rangos calculados (ver anexo 8) para determinar la
calidad del servicio de acompafiamiento pedagdgico de la UGEL 04 a
los docentes del segundo grado de primaria de escuelas publicas de
Comas, se establecieron los siguientes resultados, que reflejan el nivel
de calidad percibido por los docentes encuestados en relacién al

servicio de acompafiamiento pedagoégico brindado por la UGEL N 04.

Tabla 6.
Descripcion de las frecuencias de los niveles de la variable Calidad del
Servicio

Nivel Frecuencia Porcentaje
Aceptable 67 54.5
Medianamente Aceptable 50 40.7
No Aceptable 6 4.9

Total 123 100,0
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60.0% -

50.0% -

40.0% -

30.0% -

20.0% -

10.0% -

0.0% - X
Aceptable Medianamente No Aceptable

aceptable

Figura 8: Niveles de la variable Calidad del servicio de acompafiamiento
pedagdgico de la UGEL 04 a los docentes del segundo grado de primaria de

escuelas publicas de Comas, 2017

En la tabla 6 y Figura 8, se evidencia, representada en
porcentajes, la Calidad del servicio de acompafamiento pedagdgico de
la UGEL 04 a los docentes del 2do grado de primaria de Instituciones
Educativas publicas de Comas. Se muestra que el 54.5% de los
profesores/as encuestados perciben que la Calidad del servicio de
acompafamiento pedagdgico tiene un nivel aceptable, asi mismo el
40.7% percibe que el nivel de calidad de este servicio es

medianamente aceptable y el 4.9% que no es aceptable.

Frecuencia de las Dimensiones de la Variable Calidad del Servicio
Fiabilidad del servicio acompafiamiento pedagogico.

Segun los niveles y rangos calculados para determinar la fiabilidad del
servicio de acompafnamiento pedagdégico de la UGEL 04 a los docentes

del segundo grado de primaria de escuelas publicas de Comas, se

establecieron los siguientes resultados.
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Tabla 7:
Descripcion de las frecuencias de los niveles de la dimension Fiabilidad del

servicio
Nivel Frecuencia Porcentaje
Aceptable 66 53.7
Medianamente Aceptable 46 37.4
No Aceptable 11 8.9
Total 123 100,0
60.0% -
50.0% - ’
40.0% - i
30.0% -
20.0% -
10.0% -
0.0% -
Aceptable Medianamente No aceptable
aceptable

Figura 9: Niveles de la dimension Fiabilidad del servicio de acompafamiento
pedagdgico de la UGEL 04 a los docentes del segundo grado de primaria de

escuelas publicas de Comas, 2017

En la tabla 7 y Figura 9, se muestra la Fiabilidad del servicio
acompafiamiento pedagdgico de la UGEL 04 a los docentes del 2do
grado de primaria de escuelas publicas de Comas. Como se aprecia el
53.7% de los encuestados percibe que el nivel es aceptable, asi mismo
el 37.5% afirma que el nivel de la fiabilidad del servicio es

medianamente aceptable y el 8.9% que es no aceptable.
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Capacidad de Respuesta del servicio de acompafiamiento

pedagoégico

Segun los niveles y rangos calculados para determinar la Capacidad de
Respuesta del servicio de acompafiamiento pedagdgico de la UGEL 04
a los docentes del segundo grado de primaria de escuelas publicas de

Comas, se establecieron los siguientes resultados.

Tabla 8:
Descripcion de las frecuencias de los niveles de la dimension Capacidad de

Respuesta del servicio

Nivel Frecuencia Porcentaje
Aceptable 69 56.1%
Medianamente Aceptable 46 37.4%
No Aceptable 8 6.5%

Total 123 100,0

60.0% -

50.0% -

40.0% -

30.0% -

20.0% -

10.0% -

0.0% -
Aceptable Medianamente No Aceptable
aceptable

Figura 10: Niveles porcentuales de la dimension Capacidad de Respuesta del
servicio de acompafiamiento pedagoégico de la UGEL 04 a los docentes del

segundo grado de primaria de escuelas publicas de Comas, 2017
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En la tabla 8 y Figura 10, se muestra la Capacidad de Respuesta del
servicio acompafiamiento pedagogico de la UGEL 04 a los docentes
del 2do grado de primaria de Instituciones Educativas publicas de
Comas. Como se aprecia el 56.1% de los encuestados percibe que el
nivel es aceptable, asi mismo el 37.4% afirma que el nivel de la
capacidad de respuesta del servicio es medianamente aceptable y el

6.5% que es no aceptable.

Seguridad del servicio de acompafiamiento pedagoégico

Segun los niveles y rangos calculados para determinar la Seguridad del
servicio de acompafiamiento pedagogico de la UGEL 04 a los docentes
del segundo grado de primaria de escuelas publicas de Comas, se

establecieron los siguientes resultados.

Tabla 9:

Descripcion de las frecuencias de los niveles de la dimension Seguridad del

servicio
Nivel Frecuencia Porcentaje
Aceptable 70 56.9%
Medianamente Aceptable 43 35.0%
No Aceptable 10 8.1%

Total 123 100,0
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60.0% -
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Aceptable Medianamente No aceptable
aceptable

Figura 11: Niveles de Ila dimensibn Seguridad del servicio de
acompafnamiento pedagdégico de la UGEL 04 a los docentes del segundo

grado de primaria de escuelas publicas de Comas, 2017

En la tabla 9 y Figura 11, se muestra la Seguridad del servicio de
acompafiamiento pedagdgico de la UGEL 04 a los docentes del 2do
grado de primaria de Instituciones Educativas publicas de Comas.
Como se aprecia el 56.9% de los encuestados percibe que el nivel es
aceptable, asi mismo el 35.0% afirma que el nivel de la capacidad de
respuesta del servicio es medianamente aceptable y el 8.1% que es no

aceptable.

Empatia del servicio de acompafiamiento pedagdgico

Segun los niveles y rangos calculados para determinar la Empatia del
servicio de acompafiamiento pedagadgico de la UGEL 04 a los docentes
del segundo grado de primaria de escuelas publicas de Comas, se

establecieron los siguientes resultados.
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Tabla 10:
Descripcion de las frecuencias de los niveles de la dimension Empatia del
servicio
Nivel Frecuencia Porcentaje
Aceptable 64 52.0%
Medianamente Aceptable 49 39.8%
No Aceptable 10 8.1%
Total 123 100,0
60.0% -
50.0% -
40.0% - —
30.0% -
20.0% -
10.0% -
0.0% -
Aceptable Medianamente No aceptable
aceptable

Figura 12: Niveles porcentuales de la dimension Empatia del servicio de
acompafamiento pedagodgico de la UGEL 04 a los docentes del segundo

grado de primaria de escuelas publicas de Comas, 2017

En la tabla 10 y Figura 12, se muestra la Empatia del servicio
acompafamiento pedagdgico de la UGEL 04 a los docentes del 2do
grado de primaria de Instituciones Educativas publicas de Comas.
Como se aprecia el 52.0% de los encuestados percibe que el nivel es
aceptable, asi mismo el 39.8% afirma que el nivel de la capacidad de
respuesta del servicio es medianamente aceptable y el 8.1% que es no

aceptable.
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Bienes tangibles del servicio de acompafiamiento pedagdgico

Segun los niveles y rangos calculados para determinar la Bienes
tangibles del servicio de acompafiamiento pedagogico de la UGEL 04 a
los docentes del segundo grado de primaria de escuelas publicas de
Comas, se establecieron los siguientes resultados.

Tabla 11:
Descripcion de las frecuencias de los niveles de la dimensién Bienes

tangibles del servicio

Nivel Frecuencia Porcentaje
Aceptable 78 63.4%
Medianamente Aceptable 39 31.7%
No Aceptable 6 4.9%
Total 123 100,0
70.0% -
60.0% -
50.0% -
40.0% -
30.0% -
20.0% -
10.0% -
0.0% -
Aceptable Medianamente No aceptable
aceptable

Figura 13: Niveles de la dimensién Bienes tangibles del servicio de
acompafamiento pedagogico de la UGEL 04 a los docentes del segundo

grado de primaria de escuelas publicas de Comas, 2017
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En la tabla 11 y Figura 13, se muestra los Bienes tangibles del servicio
de acompafiamiento pedagogico de la UGEL 04 a los docentes del 2do
grado de primaria de Instituciones Educativas publicas de Comas.
Como se aprecia el 63.4% de percibe que el nivel es aceptable, asi
mismo el 31.7% afirma que es medianamente aceptable y el 4.9% que

es no aceptable.



IV.Discusion
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La presente investigacion busca analizar la variable calidad del servicio, para
determinar el nivel de calidad de ésta en el servicio de acompafiamiento
pedagogico que la UGEL 04 brinda a los docentes del segundo grado de primaria
de escuelas publicas de Comas, pues segun las conclusiones de los diversos
autores revisados, que han servido de antecedentes para esta investigacion, el
factor desempeiio docente tiene influencia directa en los logros de aprendizaje de

los estudiantes.

Como lo sefiala Metzler y Woessmann (2010), en su investigacion
denominada “El impacto del conocimiento del docente en el rendimiento de los
estudiantes: Evidencia de la variacion del factor docente en el factor alumno”,
existe una relacion significativa entre el nivel de manejo de contenidos de los
docentes y los desempefios de los estudiantes. Igualmente, Clotfelter, Ladd,
Vigdor (2007) en su trabajo “¢Coémo y por qué las credenciales del maestro son
importantes para el logro estudiantil?” concluyeron que la experiencia del docente,
su calificacion en las pruebas y la certificacion de sus competencias tiene
resultados significativos en el logro de los aprendizajes de los estudiantes. Lo
mismo concluye Wright (1997) quien determind que el factor docente es el que
provoca la diferencia entre los nivel de rendimiento del alumno. En este sentido
esta investigacion buscan determinar la calidad del servicio de acompafamiento
pedagogico que brinda la UGEL 04 a los docentes del segundo grado de primaria

de escuelas publicas de Comas, para asegurar el mejor desempefio del docente.

En el Pert no se han encontrado estudios que evalien la conduccién
disciplinaria especializada para la ensefianza que tienen los maestros, sin
embargo, segun el Ministerio de Educacion, es posible que, por las fallas en la
conduccién disciplinaria general, los docentes del instituciones educativas

publicas tengan un deficiente manejo disciplinario para la ensefianza.

En este contexto el Ministerio de Educacion plantea asegurar que los
docentes ejecuten una curricula adecuadamente graduada, enfocado en los
aprendizajes fundamentales, pertinente a las necesidades de los alumnos y

referidos a estandares desarrollados.
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A partir de los resultados conseguidos en el presente trabajo de
investigacion se ha determinado que el nivel de la calidad del servicio de
acompafamiento pedagogico de la UGEL 04 a los docentes del segundo grado
de primaria de escuelas publicas de Comas, es aceptable, con un 54.5% de
aceptacion de la muestra seleccionada. Sin embargo, existe un 45.5% de
docentes encuestados que solo indican que el servicio es medianamente
aceptable o no aceptable. Es decir que, 5 de cada 11 docentes no estan
completamente satisfechos con el servicio de acompafamiento pedagoégico que la
UGEL brinda.

Se ha confrontado este resultado con las indagaciones de otros
investigadores como Palao y Pisfil (2014), que sostienen que es necesario
establecer mecanismos que ayuden a pasar de lo estratégico a lo operativo, en
este sentido plantean desarrollar la capacidad para usar instrumentos de
monitoreo y evaluacion que facilite identificar los resultados y permita establecer
mecanismos para la rendicién de cuentas y por otro lado, la capacidad de los
equipos técnicos para implementar los procedimientos segin normas técnicas
para cumplir con los objetivos encomendados. De esta contrastacion se arriba
que efectivamente se hace necesario contar con un sistema de monitoreo y
evaluacion continuo de los servicios que facilita la UGEL 04, en especial aquellos
brindados a los docentes, como el de soporte pedagdgico; ademas desarrollar
capacidades en los equipos técnicos de la unidad descentralizada educativa para
el 6ptimo desarrollo de sus funciones, entre ellas el servicio de acompafiamiento

pedagogico.

Por otro lado, la investigacion de Sanchez (2014) concluye que las
deficiencias en los comportamientos de los docentes de Educacion Primaria de la
FACHSE, en Lambayeque, son generados por el incumplimiento de sus
funciones, indicando que el 81% de los docentes solo estan en el nivel regular;
por el incumplimiento de las funciones del docente universitario. Este
incumplimiento de funciones estaria vinculada a un acompafiamiento pedagogico
de baja calidad de la UGEL a cargo de la Institucibn Educativa. Asi mismo,

Mariano (2013) concluye que el acompafamiento pedagogico influye
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significativamente en la implementacion de las herramientas de Gestion de los
docentes del Nivel Inicial en las escuelas estatales de la UGEL N° 16 de
Barranca. Por otro lado, Perdomo (2013) en su investigacion “El acompafiamiento
pedagogico de parte de la Unidad de Supervision de la Direccion Departamental
de Educacién de Ocotepeque, como proceso de gestion en el salén de clases en
el Primer Ciclo de Educacion Basica del Distrito Escolar No.1- Honduras”
concluye que el cambio resultante en las escuelas después de un proceso de
soporte educativo es la mejora en la calidad del servicio. Estas conclusiones
ratifican la importancia de contar con un servicio de acompafamiento pedagdgico
de calidad que contribuyan a brindar a los docentes una orientacién personalizada
que le ayude a mejorar su practica pedagodgica en funcion de los modelos

educativos a realizar.

La insatisfaccion relativa del servicio de acompafiamiento pedagoégico
expresado por el 45.5% de docentes del segundo grado del nivel primaria de
Comas es el reflejo de un servicio inadecuado relacionado, entre otros factores, a
errores al momento de brindar el servicio, a que no se concluya el servicio en el
tiempo prometido y que no considera horarios de trabajo convenientes para todos
los docentes, esto sin duda esté vinculado a un tema de insuficiente planificacion
del servicio como Ilo menciona Mairena (2015) en su investigacion
“‘“Acompafiamiento pedagogico y desempefio de los docentes noveles en los
departamentos de fisica y tecnologia educativa de la facultad de educacion e
idiomas. Nicaragua”, en la que concluye que los nuevos profesores estan
insatisfechos con el acompafiamiento pedagodgico que se les realiza, esto
responde a una escasa planificacion y que perciben ademas no se les brinda
ningun tipo de seguimiento en su nuevo periodo como profesional. Ortiz y Soza,
en su investigacion “Acompafamiento pedagégico y su incidencia en el
Desempefio docente” concuerdan también que muchas veces el acompafiamiento
gue se brinda no es sistematico y carece de un cronograma de acompafiamiento,
de instrumentos de evaluacion y no cumple con la frecuencia que orienta las

instancias de Educacion respectivas.
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Para evaluar la calidad del servicio se decidi6 implementar las cinco
dimensiones del modelo SERVQUAL, pero midiendo solo la percepcion del
servicio percibido y no las expectativas del docente, toda vez que puede ser
confuso para la persona encuestas, por la duplicidad de las preguntas; es decir la
informacion que se decidié recoger esta ligada solo a la satisfaccion del cliente
por el servicio recibido. Esta decisiébn guarda coherencia con lo propuesto en el
modelo SERVPERF, de Cronin y Taylor (1992) que basan su definicion
operacional en las cinco dimensiones del instrumento SERVQUAL de Zeithaml,
Parasuraman y Berry (1993): fiabilidad, capacidad de respuesta, empatia,
seguridad y bienes tangibles, pero SERVPERF evalla Unicamente las
percepciones de los clientes, por lo que Unicamente propone las 22 afirmaciones
del Modelo SERVQUAL relacionadas a las percepciones del cliente sobre el

servicio percibido

Por otro lado, los resultados de la presente investigacion muestra la
alineacion directa entre las dimensiones y la variable, pues sus resultados
individuales se encuentran muy proximos entre si, como se muestra a
continuacion: La variable calidad del servicio tuvo 54.5% de aceptacion; mientras
sus dimensiones mostraron los siguientes resultados: fiabilidad 53.7% de
aceptacion, capacidad de respuesta 56.1% de aceptacion, seguridad 56.9% de
aceptacion, empatia 52% de aceptacion y bienes tangibles 63.4%. Con excepcion
de la variable bienes tangibles todas las otras dimensiones tienen una dispersion
maxima de 2.5%. La explicacion de que la dimension bienes tangibles este por
fuera de la dispersién promedio de las otras variables puede responder a que el
servicio de acompafiamiento pedagogico que reciben los docentes no se
desarrolla en las instalaciones de la UGEL, que es la responsable del servicio, si
no que se brinda en las mismas escuelas donde trabajan, a diferencia de otros
servicios publicos que se brindan en las mismas instalaciones fisicas de las quien

es responsables del servicio.
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Primera

Utilizando una muestra probabilistica con un 95% de confianza y 5% de nivel de
precision absoluta y aplicando un muestreo probabilistico por racimos, en dos
etapas, se recolect6 los datos a través de la aplicacion del cuestionario aprobado
para esta investigacion, luego se procedi6 al procesamiento de la informacion vy el
andlisis de datos. Esta procedimiento arroj6 como resultado que el nivel de a
calidad del servicio de acompafamiento pedagdgico que la UGEL 04 brinda a los
docentes del segundo grado de primaria de Instituciones Educativas publicas del
distrito de Comas es mayoritaria aceptable, con un nivel de aceptacion de 54.5%.
Mientras que el 40.7% y el 4.9% de los encuestados percibe que el nivel de la

calidad del servicio es medianamente aceptable y no aceptable respectivamente

Segunda

Segun los niveles y rangos calculados para determinar la fiabilidad del servicio de
acompafamiento pedagodgico de la UGEL 04 a los docentes del segundo grado
de primaria de escuelas publicas de Comas, se establecid que el nivel de la
calidad, de los encuestados sobre esta dimension de la variable, es aceptable,
con un 53.7% de aceptacion, que comparandolo con el nivel de percepcion total
de la calidad del servicio esta dimensién esta por debajo del nivel “aceptable” de
la variable en su conjunto. Por otro lado, en esta dimensién el nivel de calidad no
aceptable es de 8.9%, mayor en 4% que la de no aceptacion de la variable en su
conjunto. Dentro de la dimension Fiabilidad del servicio, en opinion de los
encuestados, el indicador que representa un mayor porcentaje entre “totalmente
de acuerdo” y “de acuerdo” es “el interés de resolver el problema” que muestra el
acompafante pedagégico, sumando entre ambas 62.4%. Sin embargo, el
indicador que representa una mayor proporcion entre “‘medianamente de
acuerdo”, “en desacuerdo” o “totalmente en desacuerdo” es el de “desempeiio

correcto del servicio”, sumando un 43.9%.

Tercera
Segun los niveles y rangos calculados para determinar la Capacidad de respuesta
del servicio de acompafiamiento pedagdgico de la UGEL 04 a los docentes del

segundo grado de primaria de escuelas publicas de Comas, se establecié que el
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nivel de la percepcion, de los encuestados sobre esta dimension de la variable, es
aceptable, con un 56.1% de aceptacion, que comparandolo con el nivel de
percepcion total de la calidad del servicio esta dimension esta por encima del nivel
de percepcion “aceptable” de la variable en su conjunto. Por otro lado, en esta
dimension la percepcion del nivel de calidad no aceptable es de 6.5%, mayor en
1.6% que la de no aceptacion de la variable en su conjunto. Dentro de la
dimensién Capacidad de Respuesta del servicio, en opinidon de los encuestados,
el indicador que representa un mayor porcentaje entre “totalmente de acuerdo” y
“‘de acuerdo” es “comunicacion previa del tiempo en el que se culminard el
servicio” realizada por el acompafante pedagdgico, sumando entre ambas 65.9%.
Sin embargo, los indicadores que representan una mayor proporcion entre
“‘medianamente de acuerdo”, “en desacuerdo” o “totalmente en desacuerdo” son
los de “disposicibn a ayudar” y “atencion a los clientes”, sumando un 37.4%

respectivamente.

Cuarta

Segun los niveles y rangos calculados para determinar la Seguridad del servicio
de acompafiamiento pedagodgico de la UGEL 04 a los docentes del segundo
grado de primaria de escuelas publicas de Comas, se establecioé que el nivel de la
percepcion, de los encuestados sobre esta dimension de la variable, es aceptable,
con un 56.9% de aceptacion, que comparandolo con el nivel de percepcién total
de la calidad del servicio esta dimension estd por encima del nivel de percepcion
“aceptable” de la variable en su conjunto. Por otro lado, en esta dimension la
percepcion del nivel de calidad no aceptable es de 8.1%, mayor en 3.2% que la
de no aceptaciéon de la variable en su conjunto. Dentro de la dimensién Seguridad
del servicio, en opinién de los encuestados, los indicadores que representa un
mayor porcentaje entre “totalmente de acuerdo” y “de acuerdo” son “confianza
trasmitida” y “amabilidad en el servicio® que muestran el acompafante
pedagogico, sumando entre ambas 64.2%, respectivamente. Sin embargo, el
indicador que representa una mayor proporcion entre “‘medianamente de
acuerdo”, “en desacuerdo” o “totalmente en desacuerdo” es el de “conocimiento

suficiente del servicio”, sumando un 42.2%.
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Quinta

Segun los niveles y rangos calculados para determinar la Empatia del servicio de
acompafamiento pedagodgico de la UGEL 04 a los docentes del segundo grado
de primaria de escuelas publicas de Comas, se establecido que el nivel de la
percepcion, de los encuestados sobre esta dimension de la variable, es aceptable,
con un 52.0% de aceptacion, que comparandolo con el nivel de percepcion total
de la calidad del servicio esta dimension esta por debajo del nivel de percepcion
“aceptable” de la variable en su conjunto. Por otro lado, en esta dimension la
percepcion del nivel de calidad no aceptable es de 8.1%, mayor en 3.2% que la
de no aceptacién de la variable en su conjunto. Dentro de la dimensién Empatia
del servicio, en opinién de los encuestados, los indicadores que representa un
mayor porcentaje entre “totalmente de acuerdo” y “de acuerdo” son “atencion
individual” y “atencién personalizada” que muestra el acompafiante pedagdgico,
sumando entre ambas 67.5%, respectivamente. Sin embargo, el indicador que
representa una mayor proporcion entre “‘medianamente de acuerdo”’, “en
desacuerdo” o “totalmente en desacuerdo” es el de “preocupaciéon por los mejores

intereses del docentes”, sumando un 41.5%.

Sexta

Segun los niveles y rangos calculados para determinar la Bienes tangibles del
servicio de acompafiamiento pedagogico de la UGEL 04 a los docentes del
segundo grado de primaria de escuelas publicas de Comas, se establecioé que el
nivel de la percepcion, de los encuestados sobre esta dimensién de la variable, es
aceptable, con un 63.4% de aceptacion, que comparandolo con el nivel de
percepcion total de la calidad del servicio esta dimension esta por encima del nivel
de percepcion “aceptable” de la variable en su conjunto. Por otro lado, en esta
dimension la percepcién del nivel de calidad no aceptable es de 4.9%, igual que la
de no aceptacion de la variable en su conjunto. Dentro de la dimensién Bienes
tangibles del servicio, en opinidn de los encuestados, el indicador que representa
un mayor porcentaje entre “totalmente de acuerdo” y “de acuerdo” es “material
informativo proporcionado” por parte el acompafiante pedagdgico, sumando entre
ambas 70.7%. Sin embargo, el indicador que representa una mayor proporcion

”

entre “medianamente de acuerdo”, “en desacuerdo” o “totalmente en desacuerdo”
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es el de “instalaciones fisicas” de la unidad escolar en la que trabajan, sumando
un 38.2%.



VI.Recomendaciones
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Primera

Si bien el nivel de la calidad del servicio de acompafiamiento pedagdgico que la
UGEL N° 4 brinda a los docentes del 2do grado de educacién primaria de colegios
publicos es de un 54.5% de aceptacion, existe un 45.5% de docentes
encuestados que solo indican que el servicio es medianamente aceptable o no
aceptable. Por lo que se recomienda mejorar el servicio para elevar el nivel de
aceptacion del mismo. Entre las dimensiones que superaron el 50% de
aceptacion pero no alcanzaron la aceptacion general de la variable estan la
Fiabilidad y la Empatia. Es sobre estas dimensiones que deberd tenerse especial
atencion, sin descuidar las demas dimensiones como capacidad de respuesta,

seguridad y bienes tangibles.

Segunda

Una las dimensiones con menor nivel de aceptacion de calidad es la Fiabilidad del
servicio de acompafamiento pedagogico de la UGEL 04 a los docentes del
segundo grado de primaria de escuelas publicas de Comas, con un 53.7% de
aceptacion. Al revisar los indicadores de medicién de esta dimensién los que
muestran menor cumplimiento son: “desempefio correcto del servicio”,
“‘cumplimiento del tiempo acordado para brindar el servicio”, “calidad del servicio a
la primera”. Es decir, que el docente no esta totalmente satisfecho con estos
indicadores del servicio brindado. En este sentido, es recomendable que se
monitoree el trabajo de los acompafantes pedagdOgicos, para garantizar
especialmente en que éste insista en realizar el servicio de soporte pedagdgico
exentos de errores, que se concluya el servicio en el tiempo prometido y que se
realice bien el servicio de soporte pedagogico a la primera oportunidad. No se
debe descuidar el seguir insistiendo en la recomendacién que cuando un docente
tiene un problema pedagdgico el acompafante pedagdgico muestre un sincero
interés en solucionarlo y si se compromete en brinda en cierto tiempo el servicio lo

realice.

Tercera
Si bien una de las dimensiones con mayor nivel de aceptacién de calidad es la

Capacidad de Respuesta del servicio de acompafiamiento pedagdgico de la
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UGEL 04 a los docentes del segundo grado de primaria de escuelas publicas de
Comas, con un 56.1% de aceptacion, al revisar los indicadores de medicion de

esta dimension los que muestran menor cumplimiento son: “"atencion al cliente” y
“disposicién a ayudar”. Es decir, que el docente no esta totalmente satisfecho con
estos indicadores. En este sentido, es recomendable que se supervise el trabajo
de los acompafantes que realizan el servicio, para asegurar especialmente que
éste nunca esta demasiado ocupado para responder a las preguntas de los
docentes y siempre estd dispuesto a ayudar a los docentes en temas
pedagdgicos. Sin embargo, se debe insistir en que el acompafiante pedagdgico
comunique al docente cuando concluira la realizacion del servicio de soporte

pedagogico y ofrezca a los docentes el servicio de soporte pedagdgico rapido.

Cuarta

Otra de las dimensiones con mayor nivel de aceptacién de calidad es la
Seguridad del servicio de acompafiamiento pedagogico de la UGEL 04 a los
docentes del segundo grado de primaria de escuelas publicas de Comas, con un
56.9% de aceptacion, sin embargo al revisar los indicadores de medicion de esta
dimension los que muestran menor cumplimiento son: “conocimiento suficiente en
la materia” y “seguridad del servicio recibido”. Es decir, que el docente no esta
totalmente satisfecho con estos indicadores. En este sentido, se debe garantizar
el acompafante pedagdgico tenga conocimientos suficientes para responder a las
preguntas de los docentes y que estos se sienten seguros en relacion al servicio
de soporte pedagdgico que recibe del acompafiante pedagdgico. Ademas, se
debe monitorear el comportamiento del acompafiante pedagdgico transmita
confianza a los docentes y sea siempre amable con los docentes que reciben el

servicio.

Quinta

Otra de las dimensiones con menor nivel de aceptaciéon de calidad es la Empatia
del servicio de acompafiamiento pedagdgico de la UGEL 04 a los docentes del
segundo grado de primaria de escuelas publicas de Comas, con un 52% de
aceptacion. Al revisar los indicadores de medicion de esta dimension los que

muestran menor cumplimiento son: “preocupacion de los intereses del cliente” y
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“horario del servicio”. Es decir, que el docente no esta totalmente satisfecho con
estos indicadores del servicio brindado. En este sentido, debe garantizar
especialmente que la UGEL responda a los intereses en temas pedagogicos que
tengan los docentes y que el acompafante pedagdgico tenga horarios de trabajo
convenientes para todos los docentes. Ademas, se debe insistir en que el
acompafante pedagdgico dé a los docentes una atencion individualizada y les
ofrezca una atencion personalizada; asimismo la UGEL debe hacer los esfuerzos
necesarios para conocer y comprender las necesidades pedagdgicas especificas

de los docentes.

Sexta

Finalmente otra de las dimensiones con mayor nivel de aceptacion de calidad son
los Bienes tangibles del servicio de acompafiamiento pedagdgico de la UGEL 04
a los docentes del segundo grado de primaria de escuelas publicas de Comas,
con un 63.4% de aceptacion, sin embargo al revisar los indicadores de medicidn
de esta dimension los que muestran menor cumplimiento son: “instalaciones
fisicas” y “modernidad de los equipos”. Es decir, que los docentes no estan
totalmente satisfecho con estos indicadores. En este sentido, la UGEL debe hacer
esfuerzos y programar sus recursos para contar con mejores instalaciones fisicas
en las escuelas, visualmente atractivas y seguras, para brindar un mejor servicio y
repotenciar los equipos que se emplean para brindar el servicio. Finalmente, se
debe mantener las indicaciones que el acompafiante pedagdgico tiene apariencia
siempre ordenada y pulcra cuando brinde el servicio y que los materiales
utilizados por el acompafiante pedagdgico sean visualmente atractivos para el

servicio que se realiza.
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Problema

Objetivos

Variables

Problema General
¢ Cudl es el nivel de la calidad del
servicio de acompafamiento

Objetivos General
Determinar el nivel de la calidad del

Variable 1: Calidad del servicio

servicio de acompafiamiento

pedagégico de la UGEL 04 a los pedagégico de la UGEL 04 a los Dimensiones Indicadores  |items Escala de valores Nivel y Rango
docentes del segundo grado de docentes del segundo grado de Fiabilidad del Respeto del
primaria de escuelas publicas de primaria de escuelas publicas de servicio tiempo del 1
Comas, en el 20177 Comas, en el 2017 servicio
Problema Especifico: Objetivos Especificos Interés en
¢, Cudl es el nivel de percepcion de la Determinar el nivel de la fiabilidad del resolver el 2
fiabilidad del acompafiamiento acompafiamiento pedagdgico de la problema No Aceptable
pedagdgico de la UGEL 04 a los UGEL 04 a los docentes del segundo 1 Totalmente desacuerdo |05 - 11
docentes del segundo grado de grado de primaria de escuelas publicas Calidad del 2 Desacuerdo Medianamente
primaria de escuelas publicas de de Comas, en el 2017. servicio a la 3 |3 Mediamente de acuerdo |aceptable
Comas, en el 2017? primera 4 De acuerdo 12-18
Cumplimiento del 5 Totalmente de acuerdo |Aceptable
tiempo 4 19-25
Desempefio
correcto del 5
servicio
¢, Cudl es el nivel de la capacidad de Determinar el nivel de la capacidad de | Capacidad de | Comunicacion
respuesta del acompafiamiento respuesta del acompafiamiento respuesta del del tiempo en
pedagogico de la UGEL 04 a los pedagégico de la UGEL 04 a los servicio gue culminara el 6
docentes del segundo grado de primaria| docentes del segundo grado de primaria servicio No Aceptable
de escuelas publicas de Comas, en el | de escuelas publicas de Comas, en el 1 Totalmente desacuerdo (04 — 09
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20177 2017. Rapidez del 2 Desacuerdo Medianamente
servicio 7 13 Mediamente de acuerdo |aceptable
4 De acuerdo 10- 14
5 Totalmente de acuerdo |Aceptable
Disposicion a 15 - 20
ayudar 8
Atencion a los
cliente 9
¢,Cudl es el nivel de la seguridad del Determinar el nivel de la seguridad del | Seguridad del | Confianza
acompafiamiento pedagdgico de la acompafiamiento pedagdgico de la servicio transmitida 10
UGEL 04 a los docentes del segundo UGEL 04 a los docentes del segundo
grado de primaria de escuelas publicas | grado de primaria de escuelas publicas :
de Comas, en el 20177? de Comas, en el 2017. Seguridad al No Aceptable
realizar el
servicio 11 |1 Totalmente desacuerdo |04 — 09
2 Desacuerdo Medianamente
— 3 Mediamente de acuerdo |aceptable
Amabilidad en el 4 De acuerdo 10- 14
Servicio 12 |5 Totalmente de acuerdo |Aceptable
15-20
Conocimiento
suficiente del 13
servicio
¢, Cudl es el nivel de la empatia del Determinar el nivel de la empatia del Empatia en el | Atencion 1 Totalmente desacuerdo |No Aceptable
acompafiamiento pedagdgico de la acompafiamiento pedagdgico de la servicio individual 14 |2 Desacuerdo 05- 11

UGEL 04 a los docentes del segundo

UGEL 04 a los docentes del segundo

3 Mediamente de acuerdo

Medianamente
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grado de primaria de escuelas publicas | grado de primaria de escuelas publicas Horario del 4 De acuerdo aceptable
de Comas, en el 2017? de Comas, en el 2017. servicio 15 |5 Totalmente de acuerdo |12 -18
Aceptable
19-25
Atencion
personalizada 16
Preocupacion de
los i
qs intereses del 17
cliente
Comprensién de
las necesidades 18
especificas
¢,Cudl es el nivel de los bienes Determinar el nivel de los bienes Bienes Modernidad de
materiales o tangibles del tangibles del acompafiamiento tangibles del los equipos 19
acompafiamiento pedagdgico de la pedagogico de la UGEL 04 a los servicio
UGEL 04 a los docentes del segundo docentes del segundo grado de primaria :
grado de primaria de escuelas publicas | de escuelas publicas de Comas, en el Ins_talamones No Aceptable
de Comas, en el 20172 2017. fisicas 20 |1 Totalmente desacuerdo |04 — 09
2 Desacuerdo Medianamente
Presentacion de z I\D/Iedlamegte de acuerdo igep;ible
e acuerdo -
los empleados
P 21 |5 Totalmente de acuerdo Aceptable
15-20
Materiales de
inf ion d
informacion de 29

los servicios
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METODO Y DISENO

POBLACION Y MUESTRA

TECNICAS E INSTRUMENTOS

ESTADISTICA

ENFOQUE.

El enfoque es Cuantitativo.

ALCANCE.

Por su alcance es Descriptivo.

TIPO.

La investigacion Observacional y Prospectivo.

DISENO.
El disefio es no experimental, de corte
transversal, de caracter descriptivo

El esquema del presente disefio es:

T RGy
/ RG;
4 RGs

o =,

\ RGy

RGy

Donde :

R: Indica que los sujetos son asignados
aleatoriamente

G: Grupo de sujeto o Muestra.

O: Observacion, una medicion, prueba.

T: Tiempo

POBLACION.

La poblacién esta conformada por 181
docentes de 2do grado de primaria de
escuelas publicas del distrito de

Comas.

TIPO DE MUESTRA.
La muestra para esta investigacion

serd probabilistica.

TAMANO DE MUESTRA.

Aplicando la férmula para calcular el
tamafio de muestra en estudios
descriptivos, cuya variable es de tipo
cualitativo para poblacion finita, el
tamafio de muestra es de 123
docentes de segundo grado de
primaria de escuelas del distrito de

Comas.

MUESTREO.
Por las caracteristicas de
agrupamiento de la poblacion se ha
un muestreo

optado por emplear

probabilistico por racimos bietapico

VARIABLE . Calidad del servicio
TECNICA : Encuesta.
INSTRUMENTO: Cuestionario para

medir el nivel de la calidad del servicio
de acompafiamiento pedagégico de la
UGEL 04 a los docentes del segundo
grado de primaria de escuelas publicas
de Comas, en el 2017.

AUTOR : Jaime Yvéan Vasquez
Farfan

ANO : 2017

MONITOREO : Marzo 2017.

AMBITO DE APLICACION: Escuelas
de segundo grado de Primaria de

gestion publica del distrito de Comas.

FORMA DE ADMINISTRACION:

Directa.

CONFIABILIDAD

La confiabilidad del instrumento fue obtenido mediante
la aplicaciéon del coeficiente “Alfa de Cron Bach”
(propuesto por Lee J. Cron Bach 1916-2001 en el afio
1951) que nos dio el grado en que el instrumento es
confiable. El Coeficiente Alfa de Cron Bach (a), se
describe mediante la siguiente formula estadistica:

K T5i
=—1- 5
E-1 ST
Doénde:
o : Coeficiente Alfa de Cron Bach
[ : NUmero de items

¥Si? : Sumatoria de las Varianzas de los items

St? :Varianza de los valores totales observados.

ESCALAS DE VALORACION
COEFICIENTES DE CONFIBIALIDAD
Confiabilidad nula: De 0,53 a menos
Confiabilidad baja : De 0,54 a 0,69

DE LOS

Confiabilidad : De 0,60 a 0,65
Muy confiable : De 0,66 a 0,71
Excelente :De 0,72 a 1,00

El alfa de Cron Bach del instrumento es 0.9894. En

este sentido es su confiabilidad es excelente
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Anexo 2.  Constancia emitida por la institucion que acredite la realizacion

del estudio in situ.

“Ano del Buen Servicio al Ciudadano”

CONSTANCIA

EL COORDINADOR DE LA RED EDUCATIVA N° 23, DEL DISTRITO DE COMAS
QUIEN SUSCRIBE:

HACER CONSTAR:
Mediante la presente dejo constancia que el Br. Jaime Yvan Vasquez Farfan, tesista

de la Escuela de Post Grado de la Universidad César Vallejo — sede Lima Norte, ha
aplicado en forma satisfactoria el instrumento de recojo de informacién denominado:
cuestionario que mide la calidad de los servicios de acompafamiento,
correspondiente al trabajo de investigacion titulado: Calidad de Acompafiamiento
Pedagogico a los docentes de segundo grado de primaria-UGEL 04, Comas, 2017,

con la finalidad de obtener el grado de Magister en Gestidén Publica.

Se expide la presente solicitud a peticion del interesado para los fines que estima

conveniente.

Comas, 12 de mayo de 2017

Director Red N°23

“Afio del Buen Servicio al Ciudadano”
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“Afio del Buen Servicio al Ciudadano”

CONSTANCIA

EL COORDINADOR DE LA RED EDUCATIVA N° 26, DEL DISTRITO DE COMAS
QUIEN SUSCRIBE:

HACER CONSTAR:
Mediante la presente dejo constancia que el Br. Jaime Yvan Vasquez Farfan, tesista

de la Escuela de Post Grado de la Universidad César Vallejo — sede Lima Norte, ha
aplicado en forma satisfactoria el instrumento de recojo de informacién denominado:
cuestionario que mide la calidad de los servicios de acompafamiento,
correspondiente al trabajo de investigacion titulado: Calidad de Acompafamiento
Pedagogico a los docentes de segundo grado de primaria-UGEL 04, Comas, 2017,

con la finalidad de obtener el grado de Magister en Gestién Publica.

Se expide la presente solicitud a peticion del interesado para los fines que estima

conveniente.

Comas, 10 de mayo de 2017
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Matriz de datos

Anexo 3.

VARIABLE CALIDAD DEL SERVICIO

Capacidad de
respuesta del

122

121

120

Bienes materiales o
tangibles del servicio
119

118

117

116

115

Empatia en el servicio

114

113

112

servicio
111

Seguridad del

110

19

17

16

15

14

13

12

Fiabilidad del servicio

11

opejsaniuj

-

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27
28
29
30
31

32
33
34
35

36
37
38
39
40

41

42

43

44

45

46

47

48

49

50
51

52

53
54
55
56
57
58
59
60
61
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122

121

120

tangibles del servicio
119

Bienes materiales o

118

117

116

115

Empatia en el servicio

114

113

112

Seguridad del
servicio
111

110

19

18

17

Capacidad de
respuesta del

16

15

14

13

12

Fiabilidad del servicio

11

opejsanouj

63

64
65

66

67

68
69
70
71

72
73
74
75
76
77
78
79
80
81

82

83

84
85

86

87

88
89
920
91

92

93

94
95

96

97

98
99
100
101
102
103
104
105
106
107
108
109
110
111
112
113
114
115

116
117
118
119
120
121

122
123
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Matriz de datos de la Confiabilidad

Anexo 4.

Datos cargados en Microsoft Excel, para hallar el Nivel de Confiabilidad, a través del alfa de Cronbach, con una muestra de 15

cuestionarios aplicados.
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Anexo 5.

Sexo: M F Edad: InS'[I'[UC'IOI’].
Educativa:
Grado en el que ensefia: |1°(2°/3°4°/5°(6°| Turno: | M | T Sec0|or! A Dl E
a cargo:

Instrumento

CUESTIONARIO QUE MIDE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS DE

ACOMPANAMIENTO

PEDAGOGICO DE LA UGEL N° 4

104

INSTRUCCIONES:

Buenos dias sefior/a profesor/a, a continuacion encontrara una lista de preguntas
relacionadas a la calidad del servicio en soporte pedagdgico, que usted percibe, ha
recibido de la UGEL N° 4 en el afio 2016.

Léelas con detenimiento y marque con una (X) el nivel de calidad del servicio recibido
del 1 al 5, en uno de los casilleros en blanco ubicados al lado derecho.

Recuerde, no hay respuestas correctas ni incorrectas, lo importante es que usted
responda con la maxima sinceridad posible.

Escalas de valores Abrev. puntajes
Totalmente en desacuerdo TD 1
Desacuerdo D 2
Mediamente de acuerdo MA 3
De acuerdo A 4
Totalmente de acuerdo TA 5
TD D MA TA
N° items
1 2 3 5
1 Cuando el acompafiante pedagdgico promete brindar el
" | soporte en cierto tiempo, lo realiza.
Cuando un docente tiene un problema pedagégico el
2. | acompafiante pedagdgico muestra un sincero interés en
solucionarlo.
3 El acompafante pedagdgico realiza bien el servicio de
" | soporte pedagodgico a la primera oportunidad.
4 El acompanante pedagdgico concluye el servicio de
" | soporte pedagodgico en el tiempo prometido.
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TD MA TA
N° items
1 3 5
5 El acompafnante pedagdgico insiste en realizar el servicio
" | de soporte pedagdgico exentos de errores
El acompafante pedagdgico comunica al docente cuando
6. | concluird la realizacién del servicio de soporte
pedagdgico.
7 El acompafante pedagdgico ofrece a los docentes el
" | servicio de soporte pedagdgico rapido.
3 El acompafnante pedagdgico siempre esta dispuesto a
" | ayudar a los docentes en temas pedagdgicos.
9 El acompanante pedagdgico nunca estd demasiado
" | ocupado para responder a las preguntas de los docentes.
10. El comportamiento del acompafiante pedagdgico

transmite confianza a los docentes.

Los docentes se sienten seguros en relacidn al servicio de

11.| soporte pedagdgico que recibe del acompafiante
pedagdgico.
12 El acompanante pedagdgico es siempre amable con los
"| docentes que reciben el servicio.
El acompanante pedagdgico tiene conocimientos
13.| suficientes para responder a las preguntas de los

docentes

El acompanante pedagdgico da a los docentes una

14. atencion individualizada

15, El acompanante pedagdgico tiene horarios de trabajo
convenientes para todos los docentes.

16. El acompanante pedagdgico ofrece una atencién
personalizada a los docentes.

17, La UGEL se preocupa por los mejores intereses en temas
pedagdgicos de los docentes.

18, La UGEL comprende las necesidades pedagdgicas
especificas de los docentes.

19, La escuela donde recibe el servicio tiene equipos de
apariencia moderna.

20. Las instalaciones fisicas de la escuela donde recibe el
servicio son visualmente atractivas y seguras.

21.| Elacompafiante pedagdgico tiene apariencia pulcra.

. Los materiales utilizados por el acompafnante pedagdgico

son visualmente atractivos para el servicio que se realiza.
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Anexo 6. Carta de consentimiento firmado

T

~ =

Qo i :
[ PERU | UGEL NDACOMAS |
MESA DE PARTES
Ay el Meestro s

Fecha: 19/04/2017 Hora: 16:10

Expedionte: MPT2017-EXT-0034364
Remitente: UNVERSIDAD CESARVALLEJO
Tipo Documento:  CARTA

Falios: 1
Nro. de Doc.: 290

Constitas sobre su trémite al tekfono: 6774726

wimsea:w v haga click

fb/ucv.peru
y @ucv_peru

CESAR VALLEJO #saliradelante

uicv.cdu.pely
Cscuela de Posgrade
Whio det Buen Sewicio al Ciudadans”

L7

G-UCV-LN

SarciaPardo

_CJCAL N° 4

cién:

iirigirme a usted, para presentar a JAIME YVAN VASQUEZ
con DNI N.® 09966230 y cédigo de matricula N.° 6000154865;
'ama de Maestria en Gestién Publica quien se encuentra

desarrollando el Trabajo de Investigacion (Tesis):

“CALIDAD DE ACOMPANAMIENTO PEDAGOGICO A LOS DOCENTES DE SEGUNDO

GRADO DE PRIMARIA - UGEL 04, COMAS, 2016”

En ese sentido, solicito a su digna persona otorgar el permiso y brindar las
facilidades a nuestro estudiante, a fin de que pueda desarrollar su trabajo de
investigacion en la institucién que usted representa. Los resultados de la presente
seran alcanzados a su despacho, luego de finalizar la misma.

Con este motivo, le saluda atentamente,

SGUM

Umve
i vainie

DIRECTOR

jrl s Venturo Orbegoso
Direct

UnlverSIda Ce

LIMA NORTE  Av. Alfredo Mendiola 6232, Los Olivos. Tel.:(+511) 202 4342 Fax.:(+511) 202 4343
LIMA ESTE  Av. del Parque 640, Urb. Canto Rey, San Juan de Lurigancho Tel.:(+511) 200 9030 Anx.:2510.

ATE Carretera Central

Km. 8.2 Tel.: (+511) 200 9030 Anx.: 8184

CALLAO Av. Argentina 1795 Tel.:(+511) 202 4342 Anx.: 2650.



Anexo 7: Formato de validacion del instrumentos

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS DE ACOMPANAMIENTO

PEDAGOGICO DE LA UGEL N° 4
N° Dimensiones / [tems Perti " | Rel ia? Claridad®
SUGERENCIAS
Dimensién 1: Fiabilidad del Servicio s NO Sl NO Sl NO
1 Cuando el acompafiante pedagdgico promete brindar el soporte en
* | cierto tiempo, lo realiza. /
2 Cuando un docente tiene un pi d ico el ac
" | pedagégico muestra un sincero interés en solucionarlo / / /
3 El acompaiiante pedagégico realiza bien el servicio de soporte /
" | pedagégico a la primera oportunidad. / /
El acompaiiante pedagdgico concluye el servicio de soporte
4. x > :
d 0 en el tiempo p d / / /
El acompafiante pedagdgico insiste en realizar el servicio de soporte /
5. - .
pedagdgico exentos de errores /
i 6n 2: C: idad de del servicio SI NO Sl NO St NO SUGERENCIAS
6 El acompafiante pedagdgico comunica al docente cuando concluird la|
" | realizacion del servicio de soporte pedagdgico. / / /
El i 6gico of tes el servici
= acompafante ?edag FICO ofrece a los docentes el servicio de / /
soporte pedagdgico rapido. /
El fi 0gico si i [
s acompaiiante pedag glcoASIempre estd dispuesto a ayudar a los / / /
docentes en temas pedagégicos.
o Elac dagégico nunca estd d iado ocupado para /
responder a las preguntas de los docentes.
Dimensién 3: Seguridad del servicio St NO s NO Sl NO SUGERENCIAS
El comportami del i dagdgico ti
10.
confianza a los docentes. / / /
L : : =
11, 0s doce.ntes se s|ev'|ten seguros en~relac|6n al sen_ncco de soporte / / /
pedagégico que recibe del acompaiiante pedagégico.
12, El a'compaﬁant‘eApedagégico es siempre amable cgn los docentes que / /
reciben el servicio.
13, Elac p 0 tiene conoc suficientes para / / /
responder a las preguntas de los docentes
Dimensién 4: Empatia del servicio Sl NO sl NO SI NO SUGERENCIAS
Elac ico da a los d una atencién
14. &
individualizada / / /
15 El acompaiiante pedagégico tiene horarios de trabajo convenientes /
para todos los docentes. /
16. El acompaiiante pedagégico ofrece una atencién personalizada a los /
docentes. /
17, La UGEL se preocupa por los mejores i en temas ped: 0! / / /
de los docentes.
La UGEL comprende las necesidades pedagdgicas especificas de los /
18.
docentes. / /
Di ion 5: Bienes o bles del servicio Sl NO Sl NO Sl NO SUGERENCIAS
La escuela donde recibe el servicio tiene equipos de apariencia
A2 moderna. 7 / A
20. L-as instalaciones fi?icas de la escuela donde recibe el servicio son / / /
visualmente atractivas y seguras.
21.| El acompaiiante pedagdgico tiene apariencia pulcra. / / /
2 Lf)s materiales "" dos por el ac m fi ‘A 6gico son / / /
visualmente atractivos para el servicio que se realiza.
Observaciones (precisar si hay suficiencia en la idad de item):
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X] A de gir [ ] No aplicable [ ]

lidador. Di/ Mg: A\e\'ar\c&(or Sabino Menadso @R2gecen

Apellidos y bres del juez

oNE. 22403439
/Fem-aif’ce M&’I‘ocl@ (o

E ialidad del validad:

: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

1 item es apropiado para representar al componente 0
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension e ----- I T
Firma del G pusttcx Aososrsa ante.
Cot g WGV IR W
(23 )

107
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Anexo 8: Célculo de niveles y rangos

Los niveles y rangos calculados para determinar la variable calidad del servicio

se muestra a continuacion.

Se utiliza 3 niveles: No Aceptable, Mediamente Aceptable y Aceptable.

Para calcular los rangos correspondientes para cada nivel se procede:

Primero, definir el valor interno del rango:

# de items x ( Valor maximo de la escala - Valor minimo de la escala)
3

Donde: # de items: 22
Valor minimo de la escala: 1

Valor maximo de la escala; 5

Aplicando los valores, tenemos que el valor interno del rango es:
22x(5-1)=29.33
3

Calculado el valor interno del rango se efectla la distribucion de los rangos, como

se muestra en la tabla siguiente:

Tabla 12. Niveles y Rangos para medir la Calidad del Servicio

Valor Valor

NIVEL minimo en maximo en RANG.O
(estandarizado)
el rango el rango
Aceptable 80.68 110.01 [81 - 110]
Medianamente Aceptable 51.34 80.67 [52 - 80]

No Aceptable 22 51.33 [22 - 51]
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En tanto la Fiabilidad y Empatia del servicio tienen igual nimero de items, los
niveles y rangos calculados para determinar la calidad estas dimensiones se
muestra a continuacion:

Se utiliza 3 niveles: No Aceptable, Mediamente Aceptable y Aceptable.

Para calcular los rangos correspondientes para cada nivel se procede:

Primero, definir el valor interno del rango:

# de items x ( Valor maximo de la escala - Valor minimo de la escala)
3

Donde: # deitems:5
Valor minimo de la escala: 1

Valor maximo de la escala; 5

Aplicando los valores, tenemos que el valor interno del rango es:
5x(5-1)=6.66
3

Calculado el valor interno del rango se efectia la distribucion de los rangos, como

se muestra en la tabla siguiente:

Tabla 13. Niveles y Rangos para medir la Calidad de la dimension Fiabilidad y

Empatia
Valor Valor
NIVEL minimo en maximo en RAdNG.O q
el rango el rango (estandarizado)
Aceptable 18.34 25.00 [19 - 25]
Medianamente Aceptable 11.67 18.33 [12 - 18]

No Aceptable 05 11.66 [05 - 11]
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En tanto la Capacidad de Respuesta, Seguridad y Bienes tangibles del
servicio tienen igual nimero de items, los niveles y rangos calculados para
determinar la calidad estas dimensiones se muestra a continuacion:

Se utiliza 3 niveles: No Aceptable, Mediamente Aceptable y Aceptable.

Para calcular los rangos correspondientes para cada nivel se procede:

Primero, definir el valor interno del rango:

# de items x ( Valor maximo de la escala - Valor minimo de la escala)
3

Donde: # deitems: 4
Valor minimo de la escala: 1

Valor maximo de la escala; 5

Aplicando los valores, tenemos que el valor interno del rango es:
4x(5-1)=5.33
3

Calculado el valor interno del rango se efectla la distribucion de los rangos, como

se muestra en la tabla siguiente:

Tabla 14. Niveles y Rangos para medir la Calidad las dimensiones Capacidad de

Respuesta, Seguridad y Bienes tangibles

Valor Valor

NIVEL minimo en maximo en RAdNG.O q
el rango el rango (estandarizado)
Aceptable 14.68 20.01 [15 - 20]
Medianamente Aceptable 9.34 14.67 [10 - 14]

No Aceptable 04 9.33 [04 - 09]




Anexo 9.

Generador de Numeros aleatorios y numeros al azar

58 32 51 18 44
35 39 14 13 62
59 30 38 9 11
43 60 54 27 49
45 2 55 53 15
17 48 50 20 56
46 40 22 16 21

3 42 26 7 41
23 5 8 28 19
10 1 25 6 12
34 36
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Calidad de Acompafiamiento Pedagogico a los docentes de segundo grado de
primaria-UGEL 04, Comas, 2017

2. AUTOR

Jaime Yvan Vasquez Farfan. E-mail: yvan vasquez@yahoo.es

3. RESUMEN

La presente investigacion tiene como objetivo determinar el nivel de la calidad del
servicio de acompafiamiento pedagodgico que la UGEL 04 brinda a los docentes
del segundo grado de primaria de escuelas publicas de Comas. La importancia
practica de esta investigacion es convertirse en un soporte técnico para la toma
de decisiones de la Directora de la UGEL N° 4, con el fin de perfeccionar los
niveles de calidad de este para el cumplimiento de los objetivos y metas
definidos por la institucion, ademas buscara poner en practica el modelo tedrico
SERVPERF, desarrollado por Cronin y Taylor sobre calidad del servicio. El
enfoque de estudio es cuantitativo y su alcance es descriptivo. El tipo de
investigacibn es observacional y prospectivo. Ademas, el disefio es no
experimental, de corte transversal, de caracter descriptivo. De los resultados
obtenidos podemos afirmar que la calidad del servicio de acompafiamiento
pedagdgico que la UGEL N° 04 brinda a los docentes del 2do grado de primaria,
tiene 54.5% de aceptacién; mientras sus dimensiones mostraron los siguientes
resultados: fiabilidad 53.7% de aceptacion, capacidad de respuesta 56.1% de
aceptacion, seguridad 56.9% de aceptacion, empatia 52% de aceptacion y bienes
tangibles 63.4%. Sin embargo, los principales indicadores que muestran menor
satisfaccion, entre 39% y 44% de docentes; son “desempefo correcto del

servicio”,

conocimiento suficiente del servicio®, “preocupacion por los intereses
del docente”, “horarios del servicio”.
4. PALABRAS CLAVE

Calidad del servicio, acompafamiento pedagdgico, satisfaccién del cliente.
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5. ABSTRACT

The present investigation to determine the level of perception of the quality of the
pedagogical accompaniment The UGEL 04 provides the 2nd grade teachers of
primary public schools of commas. The practical importance of this research is to
be a support for the decision-making of the Director of the UGEL N° 4, in order to
improve the quality of this for the implementation of the goals and objectives
defined by the UGEL, also will seek to put into practice the SERVPERF theoretical
model, developed by Cronin and Taylor on quality of service. The focus of study is
quantitative and its scope is descriptive. The type of research is observational and
prospective study. In addition, the design is non-experimental and cross-sectional
descriptive in nature. The results obtained we can affirm that the quality of the
service of pedagogical accompaniment The UGEL N° 04 provides to teachers in
the 2nd grade, has 54.5% of acceptance; while its dimensions showed the
following results: 53.7% reliability of acceptance, response capacity of 56.1% of
acceptance, security 56.9% of acceptance, empathy, 52% of acceptance and
tangible goods 63.4%. However, the main indicators that show less satisfaction,
between 39% and 44% of teachers; they are "correct performance of the service",
"sufficient knowledge of the service", "concern for the interests of the teacher”,

"hours of service".

6. KEYWORDS

Quality of Service, pedagogical, customer satisfaction
7.  INTRODUCCION

Esta investigacion tuvo entre sus antecedentes nacionales principales a Palao y
Pisfil (2014), que concluyeron, entre otros temas, que para poder pasar de las
cuestiones mas estratégicas hacia conocimientos mas operativos, la investigacion
propone la constitucion de sub variables méas especificas, como la capacidad para
usar instrumentos de monitoreo y evaluacion y la capacidad de los equipos
técnicos para implementar los procedimientos segun normas técnicas para
cumplir con los objetivos encomendados. Por otro lado Sanchez (2014), concluy6
que las deficiencias en los Modos de Actuacion de los docentes de Educacion
Primaria de la FACHSE son generados por el incumplimiento de sus funciones,

esto se demostrd en los resultados conseguidos de acuerdo a la aplicacion del
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instrumento de observacidén. Vargas (2010), concluyé que, los resultados del
andlisis del proceso de evaluacion curricular, muestran la necesidad de un control
de proceso educativo; la mejora de la gestion del tiempo y las horas reales de

sesiones de aprendizaje con actividades institucionales.

Entre los antecedentes internacionales mas importantes tenemos a
Mairena (2015), concluyd que la insatisfaccion en el acompafiamiento pedagoégico
se relaciona a la escasa planificacion y seguimiento a los docentes en su nuevo
periodo como profesional. Perdomo (2013), concluy6 que, el cambio resultante en
las escuelas después de un proceso de apoyo educativo tienden a mejorar y la
calidad que se logra se pueden demostrar con las evaluaciones realizadas por el
Ministerio de Educacion. Metzler y Woessmann (2010), encontraron una relacion
significativa entre el nivel de manejo de contenidos de los docentes y los

desemperios de los estudiantes.

Las teorias que tuvieron mayor influencia en la investigacion fueron las de
Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) que definieron la calidad de servicio
percibida como la evaluacién global del cliente acerca de la performance del
servicio, que resulta de la comparacién entre las expectativas de los
consumidores y sus percepciones sobre los resultados del servicio recibidos. Este
modelo denominado SERVQUAL propone que la calidad de servicio se puede
calcular a partir de cinco dimensiones: elementos tangibles, la confiabilidad, la
capacidad de respuesta, la seguridad y la empatia. Estas dimensiones de la
calidad de los servicios, son medidas en una escala que consta de dos secciones:
la primera de veintidos (22) puntos que registra las expectativas de los clientes de
organizaciones excelentes en la industria de servicios, y la segunda, de los
veintidos (22) puntos, pero que mide las percepciones de los clientes de una
empresa dada. Por otro lado, Cronin y Taylor definen la calidad de servicio como
aquella percepcién evaluativa que los clientes hacen acerca del rendimiento de
los atributos del servicio recibido. Este modelo denominado SERVPERF quienes,
mediante estudios empiricos realizados en distintas organizaciones de servicios,
llegaron a la conclusion de que el modelo SERVQUAL no es el mas adecuado
para evaluar la Calidad del Servicio. El razonamiento que fundamenta el

SERVPERF esta relacionado con los problemas de interpretacién del concepto
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de expectativa, por su variabilidad en el transcurso de la prestacion del servicio, y
por su redundancia respecto a las percepciones. Este modelo se basa en el
desempeiio, midiendo solamente las percepciones que tienen los consumidores
acerca del rendimiento del servicio basa en las cinco dimensiones del modelo
SERVQUAL. Este modelo evalia unicamente las percepciones de los clientes,
por lo que Unicamente propone las 22 afirmaciones del Modelo SERVQUAL

referentes a las percepciones del cliente sobre el servicio recibido.

La importancia practica de esta investigacion es ser un soporte técnico
para la toma de decisiones de la Directora de la UGEL N° 4, con el fin de
perfeccionar los niveles de calidad de este para el cumplimiento de los objetivos
y metas definidos por la UGEL, ademas buscara poner en practica el modelo
tedrico SERVPERF, desarrollado por Cronin y Taylor sobre calidad del servicio.
El problema que esta investigacion apunta a determinar el nivel de la calidad del
servicio de acompafiamiento pedagogico de la UGEL 04 a los docentes del

segundo grado de primaria de escuelas publicas de Comas, en el 2017
8.  METODOLOGIA

El enfoque de estudio es cuantitativo y su alcance es descriptivo. El tipo de
investigacibn es observacional y prospectivo. Ademas, el disefio es no
experimental, de corte transversal, de caracter descriptivo. La poblacion esta
conformada por 181 docentes de 2do grado de primaria de escuelas publicas del
distrito de Comas. La muestra es probabilistica, con un 95% de confianza y 5% de
nivel de precision absoluta, el tamafio de muestra es de 123 docentes. Por las
caracteristicas de agrupamiento de la poblaciébn se ha optado por emplear un
muestreo probabilistico por racimos bietapico, cuyo dmbito de aplicacion son las

escuelas publicas de 2do grado de primaria del distrito de Comas.
9. RESULTADOS

La Calidad del servicio de acompafamiento pedagodgico de la UGEL 04 a los
docentes del 2do grado de primaria de Instituciones Educativas publicas de
Comas es de 54.5% de los profesores/as encuestados, asi mismo el 40.7%
percibe que el nivel de calidad de este servicio es medianamente aceptable y el
4.9% que no es aceptable.
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La percepcién sobre la Fiabilidad del servicio acompafiamiento pedagdgico
de la UGEL 04 a los docentes del 2do grado de primaria de escuelas publicas de
Comas es de 53.7% de los encuestados, asi mismo el 37.5% afirma que el nivel
de la fiabilidad del servicio es medianamente aceptable y el 8.9% que es no

aceptable.

La percepcion sobre la Capacidad de Respuesta del servicio
acompafamiento pedagogico de la UGEL 04 a los docentes del 2do grado de
primaria de Instituciones Educativas publicas de Comas es de 56.1% de los
encuestados, asi mismo el 37.4% afirma que el nivel de la capacidad de
respuesta del servicio es medianamente aceptable y el 6.5% que es no aceptable.

La Seguridad del acompafiamiento pedagdgico de la UGEL 04 a los
docentes del 2do grado de primaria de Instituciones Educativas publicas de
Comas es de 56.9% de los encuestados, asi mismo el 35.0% afirma que el nivel
de la capacidad de respuesta del servicio es medianamente aceptable y el 8.1%

gue es no aceptable.

La Empatia del servicio acompafiamiento pedagogico de la UGEL 04 a los
docentes del 2do grado de primaria de Instituciones Educativas publicas de
Comas es de 52.0% de los encuestados, asi mismo el 39.8% afirma que el nivel
de la capacidad de respuesta del servicio es medianamente aceptable y el 8.1%

gue es no aceptable.

La percepcion de sobre los Bienes tangibles del acompafiamiento
pedagégico de la UGEL 04 a los docentes del 2do grado de primaria de
Instituciones Educativas publicas de Comas es 63.4%, asi mismo el 31.7% afirma

gue es medianamente aceptable y el 4.9% que es no aceptable.
10. DISCUSION

Esta investigacion buscan determinar la calidad del servicio de acompafiamiento
pedagogico que brinda la UGEL 04 brinda a los docentes del segundo grado de
primaria de escuelas publicas de Comas, para asegurar el mejor desempefio del
docente, pues esto ayudaria a la mejora de los logros de los aprendizajes de los y
las estudiantes, como lo sefiala Metzler y Woessmann (2010), en su investigacion

denominada “El impacto del conocimiento del docente en el rendimiento de los
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estudiantes: Evidencia de la variacion del factor docente en el factor alumno”,
Igualmente, Clotfelter, Ladd, Vigdor (2007) en su trabajo “;Cémo y por qué las
credenciales del maestro son importantes para el logro estudiantil?”. Lo mismo
concluye Wright (1997) quien determiné que el factor docente es el que provoca la

diferencia entre los nivel de rendimiento del alumno.

Se ha confrontado este resultado con las indagaciones de otros
investigadores como Palao y Pisfil (2014), que sostienen que es necesario
establecer mecanismos que ayuden a pasar de lo estratégico a lo operativo, en
este sentido plantean desarrollar la capacidad para usar instrumentos de
monitoreo y evaluacion que facilite identificar los resultados y permita establecer
mecanismos para la rendicidn de cuentas y por otro lado, la capacidad de los
equipos técnicos para implementar los procedimientos segun normas técnicas
para cumplir con los objetivos encomendados. De esta contrastacion se arriba
gue efectivamente se hace necesario contar con un sistema de acompafiamiento,
monitoreo y evaluacion continuo de los servicios que facilita la UGEL 04, en
especial aquellos brindados a los docentes, como el de soporte pedagogico;
ademas desarrollar capacidades en los equipos técnicos de la unidad
descentralizada educativa para el 6ptimo desarrollo de sus funciones, entre ellas
el servicio de acompafiamiento pedagdgico.

La insatisfaccion relativa del servicio de acompafiamiento pedagdgico
expresado por el 45.5% de docentes del segundo grado del nivel primaria de
Comas es el reflejo de un servicio inadecuado relacionado, entre otros factores, a
errores al momento de brindar el servicio, a que no se concluya el servicio en el
tiempo prometido y que no considera horarios de trabajo convenientes para todos
los docentes, esto sin duda esta vinculado a un tema de insuficiente planificacion
del servicio como lo menciona Mairena (2015) en su investigacion
“‘“Acompanamiento pedagogico y desempefio de los docentes noveles en los
departamentos de fisica y tecnologia educativa de la facultad de educacién e
idiomas. Nicaragua”, en la que concluye que los nuevos profesores estan
insatisfechos con el acompafiamiento pedagodgico que se les realiza, esto
responde a una escasa planificacion y que perciben ademas no se les brinda

ningun tipo de seguimiento en su nuevo periodo como profesional.
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CONCLUSIONES

Primera, Se determin6 como resultado que el nivel de la calidad del servicio de
acompafamiento pedagogico que la UGEL 04 brinda a los docentes del segundo
grado de primaria de Instituciones Educativas publicas del distrito de Comas es
mayoritaria aceptable, con un nivel de aceptacion de 54.5%. Mientras que el
40.7% y el 4.9% de los encuestados percibe que el nivel de calidad del servicio es

medianamente aceptable y no aceptable respectivamente

Segunda, se establecié que el nivel de la percepcion, de los encuestados sobre
esta dimension Fiabilidad, es aceptable, con un 53.7% de aceptacion, que
comparandolo con el nivel de percepcion total de la calidad del servicio esta
dimension esta por debajo del nivel de percepcion “aceptable” de la variable en su
conjunto. Por otro lado, en esta dimensién la percepcion del nivel de calidad no

aceptable es de 8.9%, mayor a la de no aceptacion de la variable en conjunto.

Tercera, se establecid que el nivel de la percepcién, de los encuestados sobre
Capacidad de respuesta, es aceptable, con un 56.1%, que comparandolo con el
nivel de percepcion total de la calidad del servicio esta dimensidn esta por encima
del nivel de percepcion “aceptable” de la variable en su conjunto. Por otro lado, en
esta dimension la percepcién del nivel de calidad no aceptable es de 6.5%, mayor
en 1.6% que la de no aceptacion de la variable en su conjunto.

Cuarta, se establecié que el nivel de la percepcién, de los encuestados sobre
Seguridad, es aceptable, con un 56.9% de aceptacion, que comparandolo con el
nivel de percepcion total de la calidad del servicio esta dimension esta por encima
del nivel de percepcion “aceptable” de la variable en su conjunto. Por otro lado, en
esta dimensidn la percepcion del nivel de calidad no aceptable es de 8.1%, mayor

en 3.2% que la de no aceptacién de la variable en su conjunto.

Quinta, se establecié que el nivel de la percepcion, de los encuestados sobre
Empatia, es aceptable, con un 52.0% de aceptacion, que comparandolo con el
nivel de percepcidn total de la calidad del servicio esta dimension esta por debajo
del nivel de percepcion “aceptable” de la variable en su conjunto. Por otro lado, en
esta dimension la percepcion del nivel de calidad no aceptable es de 8.1%, mayor
en 3.2% que la de no aceptacion de la variable en su conjunto.
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Sexta, se establecid que el nivel de la percepcion, de los encuestados sobre
Bienes tangibles es aceptable, con un 63.4% de aceptacion, que comparandolo
con el nivel de percepcion total de la calidad del servicio esta dimension esta por
encima del nivel de percepcién “aceptable” de la variable en su conjunto. Por otro
lado, en esta dimensién la percepcion del nivel de calidad no aceptable es de
4.9%, igual que la de no aceptacion de la variable en su conjunto.
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