Eli UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN EVALUACION Y
ACREDITACION DE LA CALIDAD EDUCATIVA

Desempetio docente y calidad de servicio educativo en una institucion

educativa estatal de San Juan de Lurigancho, 2019

TESIS PARA OBTENER EL GRADO ACADEMICO DE:

Maestra en Evaluacion y Acreditacion de la Calidad Educativa

AUTORA:
Br. Maria Mercedes Espinoza Saldarriaga (ORCID: 0000-0002-9206-7872)

ASESOR:
Dr. Bernardo Cojal Loli (ORCID: 0000-0002-4011-7866)

LINEA DE INVESTIGACION:

Medicion, evaluacion y acreditacion de la calidad educativa

Lima — Peru

2020


https://orcid.org/0000-0002-4011-7866
https://orcid.org/0000-0002-4011-7866
https://orcid.org/0000-0002-4011-7866
https://orcid.org/0000-0002-4011-7866
https://orcid.org/0000-0002-4011-7866
https://orcid.org/0000-0002-4011-7866
https://orcid.org/0000-0002-4011-7866
https://orcid.org/0000-0002-4011-7866
https://orcid.org/0000-0002-4011-7866

Dedicatoria

A Dios por su infinito amor.

A mi familia, apoyo constante en el logro de mis
anhelos.

A Katherin, Yessenia, Grecia y Diego, mis amados

hijos, la mayor motivacién de mi vida.



Agradecimiento

A la Universidad César Vallejo, por brindarme la

oportunidad de obtener mi grado de Maestra.



PAGINA DEL JURADO

v


biblioteca16
Texto tecleado
iv

biblioteca16
Texto tecleado
PÁGINA DEL JURADO


Declaratoria de autenticidad

Yo, Maria Mercedes Espinoza Saldarriaga, estudiante de la Escuela de Posgrado de la
Universidad César Vallejo, Sede Lima Norte; declaro que el trabajo de investigacion
titulado “Desempefio docente y calidad de servicio educativo en una institucion educativa
estatal de San Juan de Lurigancho, 2019”, presentada para la obtencion del grado
academico de Maestra en Evaluacion y Acreditacion de la Calidad Educativa, es de mi

autoria.

Por tanto, declaro lo siguiente:

He mencionado todas las fuentes empleadas en el presente trabajo de investigacion,
identificando correctamente toda cita textual o de parafrasis proveniente de otras fuentes,
de acuerdo con lo establecido por las normas de elaboracion de trabajos académicos. No
he utilizado ninguna otra fuente distinta de aquellas expresamente sefialadas en este
trabajo. Este trabajo de investigacion no ha sido previamente presentado completa ni
parcialmente para la obtencion de otro grado académico o titulo profesional.

Soy consciente de que mi trabajo puede ser revisado electronicamente en busqueda de
plagios.

De encontrar uso de material intelectual ajeno sin el debido reconocimiento de su fuente

0 autor, me someto a las sanciones que determinen el procedimiento disciplinario.

Lima, 14 de febrero del 2019

Maria Mercedes Es'—binoza Saldarriaga
DNI: 03653958


biblioteca16
Texto tecleado
v


Carétula
Dedicatoria
Agradecimiento
Pégina del Jurado
Declaratoria de autenticidad
indice

indice de tablas
indice de figuras
Resumen
Abstract

. Introduccion

Il. Método
2.1 Disefio de investigacion

Indice

2.2 Operacionalizacion de variables

221  Variables
2.2.2  Operacionalizacion
2.3 Poblacion
2.3.1  Poblacion
2.3.2  Muestra
2.4 Técnicas e instrumentos
24.1  Técnicas
2.4.2  Instrumento
2.43  Confiabilidad
244  Validez
2.5  Método de anélisis de datos
2.6 Aspectos éticos
I1l.  Resultados
3.1 Descripcion de resultados

3.2 Contrastacion de las hipotesis

Pag.

v

Vi

viil

X1

Xii

19
19

19
19
20
21
21
21
22
22
22
23
25
25
25
27
27
39

Vi



3.2.1 Hipotesis general
3.2.2 Hipotesis especifica 1
3.2.3 Hipotesis especifica 2

3.2.4 Hipotesis especifica 3
3.2.5 Hipotesis especifica 4

IV. Discusién

V. Conclusiones

VI.  Recomendaciones
Referencias

Anexos

Anexo 1: Matriz de consistencia
Anexo 2: Cuestionarios

Anexo 3: Validacion de instrumentos
Anexo 4: Base de datos

Anexo 5: Evidencia estadistica

39
40
41

42
43
45
48
49
51
58
58
60
64
65
78

vii



Indice de tablas

Tabla 1. Operacionalizacion de la variable desempefio docente F)aZg(j
Tabla 2. Operacionalizacion de la variable calidad del servicio educativo 21
Tabla 3. Muestra de estudio 22
Tabla 4. Niveles del desempefio docente 23
Tabla 5. Niveles de la calidad del servicio educativo 23
Tabla 6. Confiabilidad de los instrumentos de desempefio docente y calidad del

servicio educativo 24
Tabla 7. Confiabilidad de los instrumentos de desempefio docente y calidad del

servicio educativo 24
Tabla 8. Expertos que validaron los instrumentos 25
Tabla 9. Niveles del desempefio docente en una institucion educativa estatal de

San Juan de Lurigancho, 2019 27
Tabla 10. Niveles de las consideraciones para el aprendizaje del estudiante en

una institucion educativa estatal de San Juan de Lurigancho, 2019 28
Tabla 11. Niveles de la ensefianza para el aprendizaje de los estudiantes en una

institucion educativa estatal de San Juan de Lurigancho, 2019 29
Tabla 12. Niveles de la participacion de la institucién articulada con la
comunidad segun los estudiantes en una institucion educativa estatal

de San Juan de Lurigancho, 2019 30
Tabla 13. Niveles de profesionalismo e identidad docente segun los estudiantes

en una institucién educativa estatal de San Juan de Lurigancho, 2019 31
Tabla 14. Niveles de la calidad del servicio educativo segun los estudiantes en

una institucion educativa estatal de San Juan de Lurigancho, 2019 33
Tabla 15. Niveles de la tangibilidad segun los estudiantes en una institucion

educativa estatal de San Juan de Lurigancho, 2019 33

Tabla 16. Niveles de la fiabilidad segun los estudiantes en una institucion

viii



educativa estatal de San Juan de Lurigancho, 2019
Tabla 17. Niveles de la capacidad de respuesta segun los estudiantes en una
institucion educativa estatal de San Juan de Lurigancho, 2019

Tabla 18. Niveles de la seguridad segun los estudiantes en una institucion
educativa estatal de San Juan de Lurigancho, 2019

Tabla 19. Niveles de la empatia segun los estudiantes en una institucion
educativa estatal de San Juan de Lurigancho, 2019
Tabla 20. Prueba de Correlacion de Spearman entre el desempefio docente y la
calidad del servicio educativo en una institucion educativa estatal de
San Juan de Lurigancho, 2019
Tabla 21. Prueba de Correlaciéon de Spearman entre la dimensién ensefianza
para el aprendizaje de los estudiantes y la calidad del servicio
educativo en una institucion educativa estatal de San Juan de
Lurigancho, 2019
Tabla 22. Prueba de Correlacion de Spearman entre la dimensidn ensefianza
para el aprendizaje de los estudiantes y la calidad del servicio
educativo en una institucion educativa estatal de San Juan de
Lurigancho, 2019
Tabla 23. Prueba de Correlacion de Spearman entre la dimension participacion
en la gestion del colegio articulada a la comunidad y la calidad del
servicio educativo en una institucion educativa estatal de San Juan de
Lurigancho, 2019
Tabla 24. Prueba de Correlacion de Spearman entre la dimension
profesionalismo e identidad docente y la calidad del servicio
educativo en una institucion educativa estatal de San Juan de

Lurigancho, 2019

35

36

37

20

39

40

41

42

43



indice de figuras

Figura 1. Niveles del desempefio docente en una institucién educativa estatal
de San Juan de Lurigancho, 2019

Figura 2. Niveles de las consideraciones para el aprendizaje del estudiante en
una institucion educativa estatal de San Juan de Lurigancho, 2019

Figura 3. Niveles de la ensefianza para el aprendizaje de los estudiantes en una
institucion educativa estatal de San Juan de Lurigancho, 2019

Figura 4. Niveles de la participacion de la institucion articulada con la

comunidad segun los estudiantes en una institucion educativa estatal
de San Juan de Lurigancho, 2019

Figura 5. Niveles de profesionalismo e identidad docente segun los

estudiantes en una institucion educativa estatal de San Juan de
Lurigancho, 2019

Figura 6. Niveles de la calidad del servicio educativo segln los estudiantes en
una institucion educativa estatal de San Juan de Lurigancho, 2019

Figura7.  Niveles de la tangibilidad segun los estudiantes en una institucion
educativa estatal de San Juan de Lurigancho, 2019

Figura 8. Niveles de la fiabilidad segun los estudiantes en una institucion
educativa estatal de San Juan de Lurigancho, 2019

Figura9.  Niveles de la capacidad de respuesta segln los estudiantes en una
institucion educativa estatal de San Juan de Lurigancho, 2019

Figura 10. Niveles de la seguridad segun los estudiantes en una institucion
educativa estatal de San Juan de Lurigancho, 2019

Figura 11. Niveles de la empatia segln los estudiantes en una institucion

educativa estatal de San Juan de Lurigancho, 2019

Pag.

27

28

29

31

32

33

34

35

36

37

38



Resumen

El presente trabajo de investigacion titulado “Desempefio docente y calidad de servicio
educativo en una institucion educativa estatal de San Juan de Lurigancho, 2019” tuvo como
objetivo determinar la relacion entre la variable desempefio docente, sus respectivas
dimensiones y la variable calidad del servicio educativo en una entidad publica de un distrito
de Lima Este. La metodologia utilizada se basé en un enfoque cuantitativo, nivel descriptivo,
disefio correlacional no experimental. La muestra fueron 129 estudiantes del octavo ciclo de
una entidad publica de San Juan de Lurigancho, se aplicaron dos instrumentos que miden la
percepcion de ambas variables, asimismo se aplicd la prueba de validez y confiabilidad,
finalmente la contrastacion de las hipotesis se realizdé con la prueba de Correlacion de
Spearman. Los resultados evidenciaron que existe relacion positiva y considerable entre el
desempefio docente y la calidad del servicio educativo en una institucion educativa estatal
de San Juan de Lurigancho, 2019 (Rho=.797, p=.000).

Palabras clave: aprendizaje, ensefianza, comunidad, identidad y calidad de servicio
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Abstract

The present research work entitled “Teaching performance and quality of educational service
in a state educational institution of San Juan de Lurigancho, 2019 aimed to determine the
relationship between the teaching performance variable, its respective dimensions and the
quality of the educational service variable in a public entity of a district of East Lima. The
methodology used was based on a quantitative approach, descriptive level, non-experimental
correlational design. The sample was 129 students of the eighth cycle of a public entity of
San Juan de Lurigancho, two instruments were applied that measure the perception of both
variables, likewise the validity and reliability test was applied, finally the test of the
hypotheses was performed with the Spearman's correlation test. The results showed that
there is a positive and considerable relationship between the teaching performance and the
quality of the educational service in a state educational institution of San Juan de Lurigancho,
2019 (Rho =.797, p = .000).

Keywords: Learning, teaching, community, identity and quality of service
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. Introduccion

Los cambios curriculares en los principales sistemas educativos del mundo occidental han
permitido implementar estrategias para lograr la calidad en la ensefianza. Sin lugar a duda la
preocupacién por la mejora educativa no solo involucra a los directivos, sino también implica
el desempefio profesional del docente, el compromiso de los escolares y los padres de
familia, porque la escasa participacion de uno de los actores lamentablemente restringe la
consecucion de propositos establecidos por la institucion. En ese sentido, la educacion es
percibida como un derecho basico que debe brindarse a todos sin distincion y de forma
equitativa. De esta manera, alcanzar la calidad constituye un reto no solo de la gestién
directiva, sino también de los profesores, administrativos y padres, quienes conjugan
acciones desde su ubicuidad institucional para alcanzar los objetivos determinados en el
campo educativo (Robbins, 2009; Chiavenato, 2009). Por ello, los docentes y su accionar
pedagogico resulta un binomio fundamental en la mejora educativa, asimismo, es una
preocupacion que el desempefio de la practica educativa sea éptimo y permita lograr
resultados favorables.

En el ambito latinoamericano, especificamente en la realidad mexicana, Bonel
(2011) sustento que la practica educativa tiene que estar acompafiada con una performance
pertinente, asimismo la funcion de director es velar por que los docentes logren la ejecucion
de las actividades planificadas, todo ello en concordancia con una adecuada implementacion
de estrategias y la innovacion curricular para el beneficio de los estudiantes.

Del mismo modo, Cuenca (2013) en el ambito nacional expuso lo relevante que
resulta el interés por considerar que el desempefio profesional involucra actividades fuera de
las aulas como es la capacitacion constante, el fortalecimiento de las competencias
profesionales y reconocimientos académicos de innovacién profesional.

Asimismo, de acuerdo con Senlle y Gutiérrez (2004) y Hernandez (2019) las
instituciones de ensefianza deben brindar opciones y posibilidad de que los estudiantes logre
un desenvolvimiento integral, asi como la confianza hacia los progenitores, permitiendo que
la labor formativa resulte ser significativa. Por ello, la calidad es una prioridad de los
docentes, en este sentido los entes rectores consideran importante la supervision y el
acompariamiento de los directivos como el eje del planeamiento estratégico. De la misma
manera, es preocupacion de los mismos docentes mejorar sus competencias profesionales

por cuenta propia, y no esperar que las autoridades educativas lo hagan, puesto que los



avances en materia pedagdgica y curricular muestran la imperiosa necesidad de reinventarse
profesionalmente.

El desempefio docente guarda relacion con la efectividad y cumplimiento de la
practica educativa. Asi, a nivel de la educacién basica regular, el Ministerio de Educacion
(2016) perfilo los lineamientos efectivos para una adecuada predisposicion del accionar
docente en las escuelas a nivel nacional. Las instituciones educativas se rigen por
lineamientos que establece el Ministerio de Educacion, los mismos que deben de ser
cumplidos a cabalidad, sin embargo, cuando existen desfases se generan problemas en la
gestion, y la autoridad debe de tomar decisiones para corregir dicha situacion.

La institucion educativa en estudio, del distrito de San Juan de Lurigancho, tiene
problemas comunes a los que se presentan a nivel nacional como es el bajo nivel del
desempefio docente, la falta de capacitacion en estrategias de ensefianza para la nueva
generacion de estudios, manejo de la tecnologia, uso de herramientas modernas para la
ensefianza, pésima atencion del personal administrativo, incumplimiento de fechas en el
otorgamiento de la documentacion, infraestructura descuidada y deteriorada, inseguridad,
entre otros elementos que limitan el logro de los objetivos educativos.

Para Osorio, Ramos y Walteros (2016) manifestaron que la préactica docente e
institucional favorece el aprendizaje en los estudiantes. Las investigaciones internacionales
revisadas para el presente estudio tienen como punto de partida lo realizado por Dawabsheh,
Mustanir y Jermsittiparsert (2020) en la realidad educativa de Indonesia, especificamente en
la region de Borneo. El propdésito fundamental del estudio fue explorar la influencia de los
recursos escolares en la calidad educativa. El estudio fue descriptivo, transversal y
cuantitativo en su naturaleza. La poblacién consistié en 384 docentes de las escuelas. Se
aplico el cuestionario para la recopilacion de la informacion. Los resultados obtenidos
mostraron una asociacién significativa entre la practica docente e institucional con el
aprendizaje de los estudiantes, encaminadas en la mejora de la calidad de la educacién
cientifica, y el desarrollo profesional docente en las escuelas de ensefianza basica en la zona
insular de Borneo.

Asimismo, Fitri Utami, Latiana, y Sugiyo Pranoto (2020) también realizaron el
estudio en Indonesia, pero esta vez en la zona insular de Bandung, muy cercana a la capital,
tuvo como proposito principal analizar el impacto de la personalidad y las habilidades
sociales de los profesores del nivel inicial en su desempefio docente en funcion de la

evaluacion de los directivos en perspectiva con sus estrategias metodoldgicas. Se abordé el



objeto de estudio de manera cualitativa con disefio ex post facto, la poblacion se constituyd
con 101 directores de escuelas publicas que evaluaron a 173 docentes. Los datos fueron
recolectados a través de un cuestionario con escala Likert. Para hallar la validez del
instrumento, se realiz6 una prueba de suposicion clasica que incluyo6 la prueba de normalidad
y la prueba de multicolinealidad respectivamente. La técnica de andlisis utilizada fue el
analisis de regresion mdltiple, tanto parcial como simultanea. Se concluy6 que tanto las
habilidades personales y sociales desempefian un papel en la formacion del desempefio de
los docentes, por lo que es relevante que los profesores siempre intenten mejorar su
capacidad para producir un desempefio éptimo en su practica educativa.

La investigacion de Zambrano (2020) que fue realizada en el &mbito colombiano,
permitio describir la periodicidad con la cual los futuros docentes de las escuelas basicas
reflexionan de manera significativa sobre sus actividades y practica de ensefianza. El enfoque
correspondio al cuantitativo, direccionado hacia el analisis de los factores aleatorios sobre la
reflexion educativa y la intervencion de los diversos protagonistas del proceso formativo de
los estudiantes, resaltando la importancia de la articulacion pedagdgica como eje referencial
de innovacion de las estrategias metodoldgicas. La poblacion estuvo compuesta por 86
estudiantes de educacién del Programa de Formacion Complementaria de la Escuela Normal
de Educacion de Pasto y se utilizd una muestra aleatoria simple. Para el recojo de la
informacion se utilizé dos cuestionarios sobre la reflexion pedagogica que fue analizado
mediante la correlacion de Pearson. Los resultados obtenidos mostraron que la practica
reflexiva predispuesta en los componentes de ensefianza y aprendizaje es fundamental para
la subsanacion y mejora constante de la metodologia empleada y la gestién del conocimiento.

El estudio de Olguin-Meza (2020) realizado en el contexto educativo mexicano se
predispuso determinar si la calidad educativa esta relacionada con el desempefio profesional
docente, la gestion institucional y su competitividad efectiva como referentes de mejora
organizacional. La investigacion fue tipo descriptiva con una poblacion comprendida entre
155 docentes y 10 directores de diez escuelas publicas del Estado de Hidalgo. Los resultados
expusieron la relacién entre las variables de estudio, asimismo se predispuso una mejora
institucional mediante la formulacion de programas de intervencién. Por ello, se concluy6
que la innovacidn constituye el objetivo mediatico de mejora educativa en perspectiva con
las variables de estudio investigadas.

Por otra parte, fue interesante la investigacion de Ibrahim y Al-Taneiji (2019) en las

escuelas publicas de Dubai en los Emiratos Arabes Unidos, en vista que el estudio abarca



una realidad poco conocida por el mundo occidental. La finalidad de la investigacién fue
identificar los principales factores motivacionales de los docentes en su trabajo cotidiano con
los estudiantes en los centros de ensefianza de educacion bésica. El tipo de investigacion fue
cualitativa y se realizaron cinco focus group con 125 docentes de cinco escuelas colindantes
al centro de la capital, los mismos que fueron entrevistados de acuerdo con el nivel de
ensefianza de los grados a su cargo. El estudio concluyd que los principales factores
motivacionales que se identificaron correspondieron al disfrute de la ensefianza, el
crecimiento profesional y los sentimientos gratificantes en el trabajo con los estudiantes, asi
mismo los gestores curriculares formularon propuestas de mejora de las estructuras salariales
docentes, y que las cargas laborales no se incrementan con el firme proposito de proporcionar
un ambiente laboral pertinente y equitativo para todos los integrantes de los centros de
ensefianza.

La propuesta de investigacion realizada por Bahr y Mellor (2016) en la realidad
educativa australiana tuvo como proposito analizar los factores y caracteristicas de su sistema
de ensefianza en relacion con los docentes y su labor pedagdgica en un entorno globalizado
que busca resultados efectivos y no vislumbra procesos paulatinos. En ese sentido, el estudio
fue cualitativo con énfasis en la identificacion de los factores oscilantes a la problematica
educativa australiana. De esta manera, la poblacion estuvo compuesta por funcionarios del
Ministerio de Educacion del pais oceanico, quienes mediante entrevistas pudieron evidenciar
los problemas mas cotidianos que afectan la realidad educativa del pais. El estudio concluy6
en la importancia de fomentar no solo proyectos vivenciales sino planes de intervencion que
involucre a estudiantes y también a los integrantes de la comunidad, asi como las
instituciones pablicas y privadas cercanas a las escuelas de ensefianza.

En cuanto a las investigaciones nacionales, Quispe (2020) quien buscé demostrar la
relacion efectiva que puede existir entre las variables en estudio: el desempefio profesional
de los docentes y la gestion educativa, en una escuela privada en los niveles primaria y
secundaria de la ciudad de Lima. El estudio tuvo un enfoque cuantitativo, incluyo el disefio
de tipo correlacional y transeccional. La poblacion estuvo conformada por 234 estudiantes
del nivel secundario 49 docentes y 9 directivos de la institucion. El instrumento de recojo de
informacion consistio en una encuesta aplicado a la poblacion una sola vez, que se valido a
través del juicio de expertos, logrando un valor de Alfa de Cronbach que indicaba una alta
confiabilidad alta. Se concluyd que, a una pertinente gestion pedagdgica por parte de los

directivos, permitira mayores niveles de desempefio profesional docente no solo en



estrategias metodoldgicas, sino en la éptima planificacién curricular, en consecuencia, si la
gestién no es priorizada, el desempefio sera magro y se evidenciara deficiencias no solo a
nivel institucional sino educativo.

Al mismo tiempo, Estrada y Mamani (2020) realizaron el estudio en la region de
Madre de Dios, cuyo propoésito fue determinar la relacién existente entre el compromiso
institucional y el desempefio docente en cinco instituciones educativas publicas de ensefianza
basica regular. En cuanto al tipo de estudio fue no experimental, se aplicé el disefio
descriptivo correlacional, de corte transversal, la poblacion constaba de 83 profesores del
numero de escuelas antes mencionadas, la misma que fue obtenida mediante el muestreo
probabilistico estratificado. Se utilizo los siguientes instrumentos de recoleccion de datos: el
cuestionario de compromiso organizacional de Meyer y Allen adaptado a la realidad del
estudio y el cuestionario de desempefio docente, cuyos datos fueron procesados por el
programa SPSS para obtener los resultados del estudio. Asi, se logré determinar la relacion
entre las dos variables de estudio y se concluyé que mientras los profesores evidencien un
compromiso institucional efectivo, se podran desempefiar de una mejor manera en su
practica educativa.

Asimismo, Huaynate (2019) en su tesis doctoral realizada en la realidad educativa
de la region Huanuco se propuso determinar la relacion que pudiera existir entre el
compromiso organizacional y desempefio docente en las instituciones de ensefianza de
Huanuco. En ese sentido, el estudio fue cuantitativo, disefio no experimental, tuvo una
poblacion de 115 profesores de cinco escuelas publicas de la region mencionada que fue
seleccionado de acuerdo con un muestreo no probabilistico. En cuanto al instrumento de
recojo de informacion se aplicd una encuesta con escala de Likert, asi como una ficha de
evaluacion que fue validado por juicio de expertos. Se concluyd que en la realidad educativa
estudiada no se evidencio la relacién de las variables propuestas, por el contrario, se obtuvo
que el desempefio docente se predispone a un factor normativo de las autoridades educativas
regionales y nacionales.

Por otra parte, Huapaya (2019) se orientd a estudiar la calidad de servicio
educativo, para ello se predispuso al analisis de la gestion por procesos como un medio
efectivo hacia la calidad educativa organizacional. En ese sentido, el estudio fue de tipo
analitico, con disefio bibliografico, en cuanto a la ejecucion de esta propuesta se consolidd
la mejora del asertividad docente y al respeto institucional entre sus integrantes, ello porque

la gestion de procesos implica la participacion de todos a nivel organizacional. Se concluyo



en la inevitable necesidad de promover la empatia como elemento fortalecedor de las
competencias profesionales de los profesores, asimismo incluyo al personal administrativo
y los padres de familia, quienes constituyen los recursos humanos indispensables en toda
organizacion educativa.

El estudio de Vieira (2016) realizado en la zona norte de nuestro pais, en la region
Lambayeque se direccion6 en disefiar y formular estrategias de gerencia, predispuestas en
los principios basicos de calidad de Deming para potenciar el servicio de ensefianza. El tipo
de estudio tuvo caréacter no experimental transeccional, predispuesto a un diagnostico
propositivo; que se encuadra en el paradigma socio critico que fomenta el cambio en general.
La poblacién estuvo integrada por 28 estudiantes de una escuela publica de la zona norte
peruana. Para recolectar dato se utilizo el cuestionario validado por expertos conformado por
35 items. Por lo tanto, se concluyd que las estrategias de gerencia direccionadas en los
principios de calidad de Deming para la mejora del servicio de la ensefianza permiten en gran
medida la integracion e identidad institucional, participacion espontanea y desinteresada de
los docentes como de los educandos en las actividades programadas por la institucion
educativa.

Las propuestas teoricas que sostienen al desempefio docente corresponden al
enfoque socio cultural de Vigotsky (1978), cuyo objetivo se orienta hacia el
perfeccionamiento profesional de los docentes, como motor fundamental para el aprendizaje
de los estudiantes en ambientes fuera de su alcance. En ese sentido, la propuesta de la zona
de desarrollo proximo permite al docente, desplegar una labor principal en el paulatino
progreso de adecuacion de las estructuras mentales de los educandos, todo ello con el fin de
elaborar de manera pertinente aprendizajes complejos y de relevancia para su proceso
formativo. Asimismo, este pedagogo ruso sostuvo la importancia de la formacion reciproca,
reforzada por la consideracién de la dimension intrapersonal y la interaccién con personas
adultas y pares, como una fortaleza en el desarrollo del aprendizaje.

Para Piaget (1969) y la mayoria de los constructivistas la presencia del docente en
el proceso de ensefianza es indispensable, porque es considerado un organizador del
desarrollo y el sentido de la autonomia de los estudiantes a su cargo. Por ello, es fundamental
su preparacion académica, con el Gnico fin de lograr en los educandos los aprendizajes
previstos para la vida, ademas que en cada etapa cognitiva se fortalezca de manera positiva.
En ese sentido, la funcion docente para los constructivistas se resume en promover un

ambiente de reciprocidad, respeto y confianza entre los educandos, que permita las



condiciones para el desarrollo del aprendizaje auto estructurante, mediante la predisposicion
de una ensefianza pertinente, que lo enfrente al desafio de solucionar situaciones
problematicas y conflictos de su entorno. Asi, el docente debe evitar mostrar una conducta
autoritaria en su interaccion continua, porque dicha situacion afecta el proceso de ensefianza,
ademas que el estudiante no quede sometido a su voluntad y manipulacion, por ende, no se
fomente en su persona la dependencia. Sin lugar a duda la propuesta de estos estudiosos
afianza la labor docente, ademas que su constante implementacion permite hacer frente a las
expectativas y requerimientos estudiantiles en una realidad cada vez mas globalizado.

En cuanto a la teoria cognitiva, es fundamental la labor docente tanto en el aula
como fuera de ella. Para Ausubel (1968) el rol puede sintetizarse en la elaboracion y
organizacion de una variedad de experiencias de ensefianza, con la intencionalidad didéactica,
que permita desarrollar un estudiante capaz de enfrentar las situaciones cotidianas con
soluciones efectivas, y que logre aprendizajes relevantes que lo conlleve a aprender y pensar
de manera responsable. Es por ello, que la valoracion del desempefio de los profesores debe
estar supeditado a su misma implementacion idonea que ahonde en la concientizacién y
fortalecimiento de sus habilidades a futuro. Asi, el docente responsable y preocupado por
sus estudiantes se perfeccionara e innovara su practica educativa hacia la consecucion de
aprendizajes significativos, que permitira ciudadanos empoderados con claridad expresiva y
juicio critico tolerante ante las vicisitudes sociales. Es indispensable poner hincapié que la
labor docente debera ir acompafiada del cumplimiento efectivo de su planificacién que
incluya aspectos actitudinales y metacognitivos durante el proceso de ensefianza.

La propuesta de Mayo (1974) sobre las relaciones humanas en entornos
comunitarios son relevantes, la idea principal de este investigador consistié en modificar la
perspectiva clasica gerencial apuntalada hacia el comportamiento institucional, y en concreto
hacia las relaciones de convivencia laboral por encima de la productividad, este Gltimo seria
inexistente, sin un entorno adecuado para el logro de tales propdsitos en la gestion
institucional. Este investigador priorizé las actitudes laborales y la motivacion por ejercer
una actividad de trabajo. Asi, Mayo manifest6 que la ansiada productividad laboral tiende a
originarse por los factores sociales como la moral y el respeto reciproco entre trabajadores y
directivos; por otra parte, es importante la satisfaccion evidente en las relaciones cotidianas
de los trabajadores, esto porque el individuo no es un ser artificial que responde Unicamente
por un sueldo monetario, 0 que merece tener un descanso correspondiente, o la reduccion de
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las condiciones laborales de la post guerra, muchos de sus postulados aln se conservan como
referente de la valoracién del personal en perspectiva con su desempefio laboral; en el campo
educativo cobra notoriedad en vista que el docente es un protagonista esencial del proceso
de ensefianza, ademas su implementacion profesional debe estar encaminada a tomar en
cuenta tanto a las necesidades como a las expectativas que tienen los estudiantes bajo su
responsabilidad.

En cuanto a las propuestas tedricas sobre la calidad educativa, el modelo de servicio
de calidad de Gronroos (1978) se concentrd en el vinculo entre la calidad prevista y la
experiencia previa del uso del servicio. De este modo, el usuario percibe desde diversas
perspectivas el servicio producto de la experimentacion, esto segun el investigador lo califica
como calidad técnica y funcional. Asi, la percepcion del usuario va mas alla de lo que él
necesita y cuanto mas efectivo, visible y oportuna sea la institucion en el cumplimiento de
sus servicios ofrecidos, la experiencia de calidad del cliente se reforzara, ademas sera distinta
con la competencia. También, la finalidad de este modelo propuesto se direcciona a
vislumbrar mejor los factores que refuerzan la calidad institucional. Los diversos
componentes deben interrelacionarse con el firme propdsito general de satisfaccion del
cliente que acredite los estandares de calidad de los servicios. Por lo tanto, la posicién de
este modelo va encaminado a la comprension de la calidad por parte del usuario. El
cumplimiento de sus requerimientos permitira una mayor fidelidad institucional en cualquier
rubro comercial que se cimente en toda organizacion. Este modelo suele considerar las
experiencias, expectativas, e imagen como aspectos claves de su afianzamiento en un mundo
competitivo que pugna por el fomento de la calidad general, como referente de éxito
organizacional.

Es importante la propuesta sustentada por Deming (1991) quien redefini6 el sentido
de la calidad y elabor6 una propuesta relevante de catorce principios que son fundamentales
en el ambito de la calidad de servicios, y que en el campo de la educacion son indispensables.
Para este estudioso, la constancia es el motor basico de la mejora institucional, permite
identificar las falencias que seran subsanables, y asi sucesivamente convertir las debilidades
en efimeras, y las fortalezas en aspectos duraderos.

Del mismo modo, la constancia ha de abarcar todos los procesos de gestion y no
solo Unicamente en la imagen institucional; tanto la inversion para superar implicancias tiene
que apuntar hacia cuando mas calidad se tenga las ganancias se incrementaran por la

credibilidad y confianza depositadas en la institucion.



En el campo educativo la confianza es el eje de las escuelas, los padres de familia
depositan en la institucion la ensefianza y el aprendizaje de sus hijos, el aliciente de mejora
es la innovacion educativa, para que la imagen organizacional mejore positivamente en
funcidn al servicio de ensefianza. También es pertinente acotar que el autodesarrollo no solo
debe abarcar a los educandos, sino también a los padres de familia, debido a que la escuela
es un centro de formacion continua y no un ambito empresarial productivo. Es por ello que
el fomento de la ensefianza actitudinal permitira a los estudiantes el desarrollo de
aprendizajes, los mismos que seran Utiles en su desenvolvimiento cotidiano de su entorno.
La presente propuesta tedrica es una revision exhaustiva de las condiciones favorables para
que la calidad emerja de manera adecuada en toda organizacién de ensefianza.

Otra propuesta relacionada con la calidad de servicio educativo es la sustentada por
Alvarado (2002) quien tiende a relacionarlo con la eficiente utilizacién de un nimero variado
de estrategias de gestion orientadas al logro de los aprendizajes planificados, ademas de ser
pertinentes y evidencien de manera clara la mejora educativa institucional. De esta forma,
no solo involucra la accién de verificar si las acciones programadas con anticipacion se han
cumplido de acuerdo con lo establecido, sino medir las caracteristicas esenciales de dicho
proceso organizacional. Es indispensable que la calidad sea enfocada no solo a la percepcion
individual, sino también comunitaria en cada una de las dimensiones de la gestidn
institucional. La propuesta tiende a direccionarse hacia el contraste de las actividades
realizadas y encaminarlos hacia la subsanacion persistente que pueda asegurar la
retroalimentacion de la informacion, y la correccion efectiva para que durante su proceso
evaluativo evidencie un indice aceptable de progreso paulatino ademas de la mejora
institucional.

En cuanto a la propuesta del conectivismo, Siemens (2004) afirmé que la calidad
del servicio educativo es relevante, sus planteamientos guardan estrecha relaciéon con las
corrientes contemporaneas del aprendizaje que inciden en la importancia de la interpretacion
de las implicaciones, las prerrogativas efectivas en cuanto al uso pertinente de los recursos
informaticos, que incluya el procesamiento de datos informativos y la sistematizacion del
conocimiento en productos evidenciables para los demas usuarios. Asi, esta propuesta es
distinguida como especificacion de los procesos organizacionales educativos que se
desarrollan en su entorno con resultados relevantes, de proyeccion a largo plazo e impacto
en la practica educativa. El conectivismo se predispone en el mundo global de la ensefianza
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modernidad tecnoldgica en el quehacer pedagdgico, que beneficia en gran medida el
aprendizaje de los estudiantes.

Con respecto a la variable desempefio docente, la presencia de este en el proceso
formativo de los estudiantes es fundamental, su accionar pedagogico permitira el desarrollo
paulatino de sus aprendizajes y es una de las dimensiones importantes que tiene la gestion
institucional. Recientemente, la mayoria de las escuelas de acuerdo con Serna (2009) tiende
a enfocar su preocupacion en el desempefio eficiente de los profesores porque son
considerados como los principales referentes de la calidad del servicio educativo.

En este sentido, Diaz y Picdn (2016) establecieron como caracteristica una variedad
de actividades que el docente ejecuta para cumplir con su mision formativa en los
estudiantes; se puede agregar que dichas acciones estan intimamente ligadas a factores
institucionales, y se encuentran establecidos como requisitos en el entorno educativo. Del
mismo modo, Beauchamp (2014) definié el desempefio docente como una practica educativa
relacionada con el desarrollo de capacidades de interaccidn entre pares, de conocimiento
reciproco, y del uso pertinente de diversos recursos comunicativos que inciden en el
aprendizaje individual y grupal de los educandos. El desempefio aborda no solo la
preparacion y el desarrollo de las acciones pedagdgicas, sino que se predispone su
participacion en la gestion institucional y en el perfeccionamiento académico de su
profesion.

Para Acevedo (2002) no solo es la actitud de trabajo docente, sino el cumplimiento
de sus funciones pedagogicas como formador de individuos que debe poseer dominio
cognitivo, didactico, emocional y actitudinal para que pueda desarrollar el proceso de
ensefianza sin ningun inconveniente. Por lo tanto, el ejercicio practico de las obligaciones
laborales predispone a una profesion u oficio al cumplimiento efectivo y responsable de su
accionar. En el &mbito educativo debe direccionarse a la formacion integral y al desarrollo
de aprendizajes relevantes en los estudiantes. Las principales dimensiones del desempefio
docente para el estudio corresponden: (a) Reflexiones sobre el aprendizaje; (b) Accion
docente para que el estudiante pueda aprender; (c) Interaccién de la institucién articulada
con la comunidad; (d) Profesionalismo y la identidad docente.

En las consideraciones para el aprendizaje de los estudiantes, discurre la
planificacion curricular como primer elemento del proceso que inserta todas las actividades,
contenidos, estrategias y criterios de evaluacion respectiva; de acuerdo con Castillo y
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proposito efectivo de desarrollar aprendizajes relevantes en los estudiantes. En ese sentido,
durante esta etapa es importante tomar en consideracién, no solo la programacion anual, sino
segmentarlo en unidades o programas cronoldgicos didacticos, que permita una
aproximacion de interés a lo que se pretende ensefiar, y conseguir como la excelencia
educativa. La planeacién de los aprendizajes debera estar predispuesta de acuerdo al
documento oficial nacional y adaptado de acuerdo a las necesidades, intereses y expectativas
de los estudiantes (Wilson y Berne, 1999). Para Ferndndez-Arata (2008), la planificacion es
fundamental para direccionar el propoésito de la ensefianza, permite reorientar la gestion
institucional en base a planteamientos pedagogicos viables. Del mismo modo, con la
elaboracion de las unidades didacticas se redactan las sesiones de clase que deben ser
puntuales y contener actividades educativas realizables con un producto académico
evidenciable, asi mismo es esencial incluir enfogques de ensefianza que tienden a articularse
con las diferentes areas de estudio como el intercultural, equidad de género, inclusivo,
ciudadano y ambiental. Esta etapa de prevision educativa de acuerdo con Oscco (2015),
otorga al docente el conocimiento de las expresiones socio cultural y cognitivas de los
educandos, el dominio de los contenidos académicos y actitudinales, la seleccidn pertinente
de los recursos pedagdgicos y las estrategias metodoldgicas de ensefianza en relacion con la
evaluacion de los aprendizajes y sus criterios respectivos.

La ensefianza orientado a promover el aprendizaje corresponde al proceso referido
a la ejecucion del acto de ensefianza por parte del docente, que luego de la planificacion
curricular lleva al escenario de clase; segin Mumtaz (2006) la sistematizacion efectiva de
los contenidos y actitudes que los estudiantes podran desarrollar con el firme proposito de
lograr aprendizajes evidenciables. En ese sentido, es pertinente acotar que en este proceso
ejecutorio se debe poner énfasis no solo la inclusion y la diversidad sino otros enfoques que
de acuerdo con los contenidos a desarrollar puedan servir de referente primordial.

Para Eirin, Garcia y Montero (2009), la mediacién o intervencion adecuada del
profesor en el proceso de ensefianza es clave para el buen desarrollo de los aprendizajes, un
clima de aula enrarecido y con atisbos de autoritarismo no fomentara ningin proceso, por el
contrario, predispondré a los estudiantes en situaciones perjudiciales a su conducta futura.
De esta manera, el docente es el experto en el manejo de los contenidos que ha planificado,
es el iniciador y conductor de las situaciones motivacionales, asimismo permite mantener el
interés por la clase mediante la aplicacion de estrategias metodoldgicas convenientes y

adaptadas para los educandos. Es importante tomar en consideracion la propuesta de Hakim
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(2015), quien revalora este proceso e incide en la necesidad de implementar los criterios de
evaluacion docente hacia sus estudiantes, con la elaboracion de instrumentos idéneos que
permitan calificar el proceso de ensefianza, y brindar los lineamientos indispensables para la
mejora de este. Asimismo, en este proceso de ejecucion pedagogica se debe empoderar el
manejo de los recursos de informacion como herramientas pertinentes para que las sesiones
de clase no sean consideradas desfasadas, y que despierten el interés por la investigacion y
temas afines en los educandos de la educacion bésica regular.

De igual manera es importante sefialar la participacion de la institucion articulada
con la comunidad, donde la gestién institucional educativa aborda no solo el aspecto
administrativo de una escuela, sino también el ambito pedagdgico. Asi, ambas se
transforman en el eje principal del desempefio profesional de los docentes y directivos. Segun
Larrivee (2008), la participacion del profesorado es fundamental, no solo implica remitirse
a la ensefianza de un grupo; por el contrario, su vision pedagdgica encamina no solo al
cambio e innovacion, sino que configura la presencia de otros protagonistas externos como
los padres de familia y la comunidad.

Por ello, la intervencion docente en la gestion institucional de acuerdo a Marcelo
(2010) se debe circunscribir tanto a las comisiones de trabajo pedagdgico que las autoridades
educativas nacionales sugieren y son indispensables en la conduccion directiva de una
escuela de ensefianza bésica. Los docentes son protagonistas importantes en la elaboracion
de los documentos de gestion como el Proyecto Educativo Institucional (PEI) y como apoyo
en otros de interés como la Programacion Anual de Trabajo (PAT). Es importante que los
docentes participen, elaboren y evalGen dichos documentos con el propoésito de apoyo a la
gestion institucional. Del mismo modo, para Salinas, Rozas, Cisternas y Gonzélez (2019)
una de las contribuciones significativas en la escuela de los docentes es el mantenimiento del
clima de trabajo adecuado entre todos sus integrantes, ello permite la colaboracion
desinteresada en las actividades planificadas, la valoracién y respeto de las expresiones
culturales de la comunidad en la que se encuentra ubicada la institucion y sin lugar a dudas
la responsabilidad mayor en cuanto al desarrollo de aprendizajes de los estudiantes a su
cargo.

Finalmente, se identifico el profesionalismo y la identidad docente, segun Heck
(2009) se debe potenciar sus competencias pedagdgicas, sin dejar de tomar en cuenta su
aspecto emocional, al igual que la mayoria de las profesiones, tiene que capacitarse de
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actividad de perfeccionamiento profesional docente ha sido inexistente debido a multiples
factores socio culturales como; la crisis educativa nacional, la desvaloracion de la profesion
que han dificultado a los profesores en su mejora profesional y por ende ha acarreado en los
estudiantes de manera categorica.

La perspectiva de Perry, VandeKamp, Mercer y Nordby (2010) estuvo direccionada
hacia la revaloracion y reflexion de su accionar profesional en los aprendizajes de los
educandos, su fundamental labor en el proceso formativo y a la imperiosa necesidad de
implementarse de manera individual sin esperar que la voluntad politica de las autoridades
educativas. Sin lugar a duda constituye un reto personal en cuanto a la meditacion efectiva
de las practicas pedagogicas que realiza con sus estudiantes y con sus colegas en un mundo
globalizado. Por lo que las implementaciones permitiran el empoderamiento y mejora de su
practica educativa en el proceso de ensefianza continua.

La identidad docente para Wardoyo (2015), reside en la involucracién voluntaria
del profesor con su profesion en relacion con su responsabilidad en el proceso formativo de
los estudiantes. Por ello, es esencial que se incluya el disefio y formulacién de planteamientos
viables en materia educativa en su escuela que permita las condiciones favorables del
aprendizaje no solo en el aula sino fuera de la misma. Asi, el docente fortalece su desempefio
profesional en concordancia con la gestion institucional y el proceso de ensefianza de los
estudiantes.

Sobre la segunda variable, calidad del servicio educativo de acuerdo con lo
sustentado por Han y Ellis (2018) precisan que la prestacion de un servicio busca el logro de
ciertas expectativas que el usuario acuerda mediante una oferta, acuerdo o contrato
formulado del mismo. En ese sentido, la satisfaccidn del cliente debe estar en perspectiva
con la calidad. Es preciso acotar que la calidad de servicio es definida por Mancebon y Pérez
(2009) como constructo subjetivo, que pende de las percepciones favorables o contrarios de
los usuarios, y que resulta del balance que se hace de la prestacion del servicio efectuado y
las impresiones anteriores. Asi, la calidad es encaminada hacia la complacencia de una
necesidad individual o grupal.

En cuanto a la calidad de servicio educativo, guarda estrecha relacion con el proceso
formativo de desarrollo del aprendizaje, la necesidad de educarse y adquirir capacidades se
ahonda en la predisposicion del servicio de brindar el perfeccionamiento integral. En ese
sentido, en el proceso educativo se espera un cambio cognitivo evidenciable de la persona.
De esta manera, Caudillo (2010) considera como el conjunto de acciones y prestaciones que
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ofrece una escuela en el proceso de ensefianza encauzado a formar a los educandos de
diferentes edades, cubriendo de manera satisfactoria sus necesidades y expectativas
prospectivas. También manifiesta que la presencia de otros factores como la infraestructura,
los espacios de convivencia y académicos, los materiales educativos, las actividades
planificadas, los docentes, los directivos y padres de familia, son importantes para alcanzar
un servicio educativo publico o privado. Asi, la calidad educativa no solo involucra a los
profesores sino aborda un conjunto de componentes significativos. Por ello, de acuerdo con
Anaya (2019) estos se tienden a articularse en cinco componentes que lo encabeza los logros
de aprendizaje académico, los profesores, el clima institucional, el enfoque educativo
ciudadano, y las tecnologias de informacién y comunicacién. Asi, de acuerdo a Zeithaml y
Parasuraman (2009) las principales dimensiones de la calidad del servicio educativo
corresponden a:

Tangibilidad, hace referencia a la infraestructura donde se presta el servicio
educativo y que debe poseer las condiciones bésicas para brindarla. Asimismo, incluye los
bienes maoviles y materiales diversos que posibilitan la realizacion de dicho servicio. En ese
sentido, Soria (2004) sustenta la necesidad de preocuparse por la imagen institucional y el
cuidado de la apariencia de las instalaciones, porgue involucra no solo el establecimiento
sino al personal mismo. De esta manera, se debe prestar atencion al disefio del
establecimiento escolar y su equipamiento que permita un proceso formativo de calidad.

Segun Yabar (2013), la percepcion aceptable y atractivo del lugar de ensefianza es
una fortaleza institucional, que, secundado con mobiliario tecnoldgico e informatico, asi
como el orden, disciplina y una atencién agradable permitira a la escuela cohesionarse en el
mercado como un referente institucional de calidad. Asimismo, es relevante la difusion de
publicidad de sus servicios mediante anuncios visuales confiables que resuman el servicio a
brindar. Para Peche y Giraldo (2019), la calidad de un servicio tiene como punto inicial el
ambiente donde se desarrollara dicha prestacion y a la capacidad de gestion de abordar y
solucionar las necesidades y expectativas del cliente, y en el campo educativo estan
relacionadas con la ensefianza y aprendizaje de primer nivel. En ese sentido, al referirse a
esta dimension se direcciona hacia la pertinente infraestructura, asi como todos los materiales
y recursos humanos que hacen posible el servicio educativo de calidad.

Fiabilidad, relacionado con la confianza que tiene el cliente de acuerdo a la
percepcion mostrada del servicio que se le ofrece. Dicha certeza reposa segin Herrera y

Borrego (2017), en las condiciones ofertantes del servicio y en los resultados que son
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distinguidos como excelentes. Toda organizacion que logra este grado de confianza con sus
potenciales clientes afianza su influencia y subsana sus debilidades con el propdsito de
mejora institucional constante. En el campo educativo para Bianchetti (2017), este se inicia
con el cumplimiento de promesas, es decir si ofrece una ensefianza numeérica de calidad y
los padres de familia evidencian desde su percepcion que es una realidad ha conseguido un
cliente leal, asi mismo soluciona todo problema por mas insignificante que sea, consigue la
satisfaccion del usuario del servicio educativo.

De esta manera, el servicio prometido permite evidenciar el grado de confianza
hacia la institucidn respectiva, puesto que la eficiencia y eficacia priman por encima del
interés ganancial. Asi, esta dimensién para Chiang, Gomez y Wackerling (2016) incluye no
solo la atencion agradable de las expectativas del cliente sino en la reduccion del tiempo para
el cumplimiento de lo ofrecido, si una institucion de ensefianza manifiesta que en dos afios
podra hablar de manera regular un idioma extranjero y si consigue que menos tiempo a lo
prometido lo consigue y se evidencia, sus potenciales usuarios posteriores tendran de
referencia la confianza de la ensefianza de calidad en este rubro comercial. Por ello, la
fiabilidad se predispone no solo a la confianza y el servicio ofrecido, sino que este
sentimiento permite la formacion de la identidad institucional de los usuarios hacia toda
organizacion educativa que cumple sus ofrecimientos de ensefianza.

La capacidad de respuesta, en la atencién de los usuarios y a la prontitud efectiva
de los trabajadores de la institucion constituye el referente preciso de adaptabilidad hacia las
necesidades y expectativas del usuario. De esta manera, segin Abanto (2005), la rapidez
significa dar una respuesta oportuna ante los requerimientos que involucra el servicio que
brinda, esto incluye a los trdmites administrativos que suele representar la incomodidad
general debido a la pérdida de tiempo por realizar dichas diligencias. Asi, la institucién se
amolda y flexibiliza para que sus clientes puedan realizar sus actividades, esto amerita un
numero de personal capacitado para tal fin y con el perfil laboral idoneo para solucionar
imprevistos en la realizacion de los tramites.

Es importante tomar en consideracion que Valdivia y Fernandez (2020) sustentan
que, en el &ambito educativo, dicha prestacidn de capacidad de respuesta oportuna en funcion
con la eficiencia institucional y en la preocupacion por sus clientes. Si bien, se necesita una
inversion para agregar personal calificado no solo en la atencién publica sino telefénica se
debe implementar el sentido de la comunicacion asertiva hacia el buen trato y evitar que el

personal este ocupado o realizando actividades ajenas a su funcion laboral
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Por ello, esta dimension esta predispuesta hacia la flexibilizacion institucional en
cuanto a la pronta atencién de los usuarios que incluye la disposicién y ahorro de tiempo en
tramites administrativos. La capacidad de respuesta en el campo educativo se direcciona
hacia el cumplimiento rapido y efectivo de los aprendizajes durante el proceso formativo que
incluye la satisfaccion y tranquilidad de los padres de familia y educandos.

La dimensién seguridad, referido no solo a la proteccidn que ofrece a sus clientes
en cuanto a su infraestructura sino predispuesto al cuidado de su integridad y sus
transacciones financieras. Asi, D’Alessio (2015) es preciso al sostener que el elemento de la
confidencialidad fortalece la imagen institucional, es percibido por el usuario como fiable y
experimenta comodidad en sus tramites y actividades. En los ultimos afios, la seguridad del
cliente se ha transformado en una incesante preocupacion en las diferentes realidades
latinoamericanas, para Mosquera (2017) el cuidado y proteccién fisica es primordial, la
prevencion de accidentes y el adecuado mantenimiento de sus instalaciones y equipos evitara
una emergencia lamentable, sin embargo surge la necesidad de cubrir la seguridad financiera
en las transacciones virtuales y de efectivo monetario en tiempos de una acelerada violencia
social que permite la suspicacia y la desconfianza de estas actividades con la institucion.

En el &mbito educativo, la seguridad abarca el cuidado de los educandos en todas
sus instalaciones evitando accidentes en los patios, aulas, escaleras, bafios entre otros lugares.
Sin lugar a dudas esta preocupacion para Ramirez (2019), no debe afectar el normal
desarrollo del proceso formativo, por el contrario, se predispone para fomentar aprendizajes
colaborativos de ayuda entre estudiantes con el propésito de evitar sucesos luctuosos. Asi, el
trato amable y el respeto de la privacidad también constituyen elementos relacionados con
la seguridad fisica de los educandos. Por lo tanto, esta dimension se direcciona hacia las
comodidades que predispone la institucidn hacia sus usuarios que utilizan sus servicios con
el cumplimiento acertado de lo que ofrecen y desarrollan de manera desinteresada.

Finalmente, la empatia, esta dimension pone énfasis a la familiaridad que
predispone la institucién en el trato afable con sus clientes. De esta manera, de acuerdo a
Rivas (2017), la organizacion se vuelve un apéndice de la familia para el usuario en relacion
con la atencidn de sus necesidades concretas y en concordancia con su accionar de vivenciar
y humanizar el &mbito administrativo. Es por ello que la empatia institucional es percibida
por Waltos (2017) a la capacidad inmediata de comprension factica de las emociones y
puntos de vista de los usuarios en perspectiva de la institucién ponerse en el lugar del cliente

y compartir sus impresiones en el proceso de la calidad organizacional. De este modo, puede
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interpretar lo que las personas necesitan y puedan ser comprendidas con el uso de mensajes
entendibles para su realizacion.

La empatia esta referida para Rondo (2019) no solo a la atencion personalizada al
usuario, sino en la interrelacién que se suscita, y en la comprension del mensaje que el
usuario solicita para su pronto cumplimiento. En el &mbito educativo, toda institucién de
ensefianza debe predisponer a una atencidn personalizada tanto a nivel pedagdgico como
administrativo, el trato afable y sin preferencias. Tanto los educandos como los padres de
familia son los potenciales clientes que deben ser atendidos de manera oportuna. Asi, la
instituciéon educativa se vincula con sus usuarios de forma respetuosa, promoviendo los
valores durante el acercamiento y convivencia cotidiana organizacional.

La presente investigacion se justifica dado que se tendra una comprension tedrica
sobre el desempefio docente y su relacién con la calidad del servicio educativo. De esta
manera, se podra incorporar como aporte significativo al fundamento investigativo de las
variables mencionadas en perspectiva con la educacion basica regular. Es preciso acotar que
el estudio se justifica en que se encuentra predispuesto como un proceso social porque aborda
el &mbito educativo y cuyos resultados obtenidos permitird que posteriores investigaciones
ahonden la problematica de las variables de estudio. Asimismo, el estudio se justifica en el
uso pertinente de instrumentos validados por juicio de expertos para las dos variables. Por
ello, esta informacidn serd fundamental para el conocimiento de la relacion existente en las
mismas al considerar no solo la percepcion docente y de los directivos en el proceso de
gestion institucional.

La formulacion del problema se centra en la pregunta general: ;Cuél es la relacion
que existe entre el desempefio docente y la calidad de servicio educativo en una institucion
educativa estatal de San Juan de Lurigancho, 2019? Las preguntas especificas son: (a) ¢Cual
es la relacién que existe entre la dimension consideraciones para el aprendizaje de los
estudiantes y la calidad del servicio educativo en una institucion educativa estatal de San
Juan de Lurigancho, 2019?; (b) ¢Cuél es la relacion que existe entre la dimension ensefianza
para el aprendizaje de los estudiantes y la calidad del servicio educativo en una institucion
educativa estatal de San Juan de Lurigancho, 20197?; (c) ¢Cudl es la relacién que existe entre
la dimension participacion en la gestion del colegio articulada a la comunidad y la calidad
del servicio educativo en una institucién educativa estatal de San Juan de Lurigancho, 2019?

y (d) ¢Cuadl es la relacion que existe entre la dimension profesionalismo e identidad docente
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y la calidad del servicio educativo en una institucion educativa estatal de San Juan de
Lurigancho, 2019?.

Con respecto a los objetivos, el general expone: Determinar la relacion entre el
desempefio docente y la calidad de servicio educativo en una institucion educativa estatal de
San Juan de Lurigancho, 2019. Los objetivos especificos son: (a) Identificar la relacion que
existe entre la dimension consideraciones para el aprendizaje de los estudiantes y la calidad
del servicio educativo en una institucion educativa estatal de San Juan de Lurigancho, 2019;
(b) Identificar la relacion que existe entre la dimension ensefianza para el aprendizaje de los
estudiantes y la calidad del servicio educativo en una institucion educativa estatal de San
Juan de Lurigancho, 2019; (c) Identificar la relacion que existe entre la dimension
participacion en la gestion del colegio articulada a la comunidad y la calidad del servicio
educativo en una institucién educativa estatal de San Juan de Lurigancho, 2019; (d)
Identificar la relacion que existe entre la dimension profesionalismo e identidad docente y la
calidad del servicio educativo en una institucion educativa estatal de San Juan de

Lurigancho, 20109.

Finalmente, con respecto a las hipétesis, la general se menciona: Hg: Existe relacion
entre el desempefio docente y la calidad de servicio educativo en una institucion educativa
estatal de San Juan de Lurigancho, 2019. Las hipdtesis especificas son: Hi: Existe relacion
entre la dimensidn ensefianza para el aprendizaje de los estudiantes y la calidad del servicio
educativo en una institucion educativa estatal de San Juan de Lurigancho, 2019; Hz: Existe
relacion entre la dimension ensefianza para el aprendizaje de los estudiantes y la calidad del
servicio educativo en una institucion educativa estatal de San Juan de Lurigancho, 2019; Hs:
Existe relacion entre la dimension participacion en la gestion del colegio articulada a la
comunidad y la calidad del servicio educativo en una institucion educativa estatal de San
Juan de Lurigancho, 2019; Ha4: Existe relacion entre la dimension profesionalismo e
identidad docente y la calidad del servicio educativo en una institucion educativa estatal de
San Juan de Lurigancho, 2019.
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Il.  Método

2.1 Disefio de investigacion

El estudio se desarrollé bajo el enfoque cuantitativo, se realizé la medicion de la variable
con el apoyo de los numeros, asimismo se desarrollo sistematicamente, partiendo del
problema, luego la revision teorica, se determiné el disefio del estudio, se recopilaron los
datos para construir los resultados y contrastar las hipétesis (Sanchez, 2019; Mehrad &
Tahriri, 2019).

El tipo del estudio fue sustantivo, su razon de ser es brindar una respuesta a
problemas sustantivos que se presentan en la realidad, por ello tiene como objetivo describir
y explicar los hechos (Sanchez, Reyes, & Mejia, 2018).

El disefio fue descriptivo correlacional, porque lo primero que se hizo fue describir
la variable en niveles a través de las frecuencias y porcentajes, en segunda instancia se
contrastd las hipotesis con el apoyo de la prueba estadistica de correlacion (Hernandez &
Mendoza, 2018; Akhtar, 2016). EI esquema de trabajo fue:

Ox
M I r
Oy
M: muestra
Ox: variable 1 Desempefio docente
Oy: variable 2 Calidad del servicio educativo
El método fue hipotético deductivo, porque el punto de partida fue la hipotesis
formulada previamente y luego con el apoyo del sustento tedrico y los datos recopilados se

estimo lo valores de la relacion (Sanchez, Reyes, & Mejia, 2018).

2.2  Operacionalizacion de variables

2.2.1 Variables

Variable 1: Desempefio docente

Diaz y Picon (2016) consideraron que el desempefio docente es un conjunto variado de
acciones gque un pedagogo ejecuta para desempefar su funcién formativa en los estudiantes;
se puede agregar que dichas acciones estan intimamente ligadas a factores institucionales, y
se encuentran establecidos como requisitos en el entorno educativo.

Variable 2: Calidad del servicio educativo
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Han y Ellis (2018) precisaron que la prestacion de un servicio debe cubrir las expectativas

que el usuario acuerda mediante una oferta, acuerdo o contrato formulado del mismo.

2.2.2 Operacionalizacion

Tabla 1 Operacionalizacion de la variable desempefio docente

Dimensién Indicador items Escala
Consideraciones para  Caracteristicas de los estudiantes lal4
el aprendizaje del
estudiante Necesidades especiales
Métodos y técnicas de evaluacién Likert
Ensefianza para el Conocimientos actualizados 1
aprendizaje de los ) o
) Estilos de aprendizaje Nunca
estudiantes
Recursos 2
Instrumentos de evaluacion Casi
o nunca
Desarrollo de aprendizajes
5al 25 3
Ambiente de aula
L A veces
Participacion de la Participacion
institucién articulada 4
con la comunidad Interrelacion _
Casi
Profesionalismo e Aprendizaje 26 al 34 siempre
identidad docente
Comportamientos 5
Resolucion de problemas Siempre
35al 40
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Tabla 2 Operacionalizacion de la variable calidad del servicio educativo

Dimension Indicador items Escala
Tangibilidad Instalaciones
Infraestructura lal?7
Presentacion del personal Likert
Fiabilidad Planificacion 1
Servicios complementarios Nunca
Atenciones por parte del personal 2
docente y administrativo 8al 14 Casi
Capacidad de Atencidn a las inquietudes de los nunca
respuesta estudiantes 3
Apoyo del personal administrativo A veces
15al 18
Seguridad Conocimientos
Comunicacion Casi
Objetividad siempre
19 al 23
Empatia Atencion individualizada
Interés por la formacion de los Siempre

estudiantes
24 al 28

2.3 Poblacion

2.3.1 Poblacion

La poblacion de estudio es el grupo de personas vinculadas con la realidad problemaética y
son quienes brindaron la informacion respectiva. En consecuencia, estuvo constituida por
estudiantes de cuarto y quinto afio de educacién secundaria de una institucion educativa
ubicada en San Juan de Lurigancho, en el periodo 2019 registraron matricula 180 estudiantes,

distribuidos 100 en cuarto afio y 80 en quinto afio.

2.3.2 Muestra

La muestra es un conjunto de estudiantes que representan a la poblacion. Se aplicé la técnica
de muestreo aleatorio simple, el nivel de confianza al 0.95, el error de 0.02, el nivel de
significancia 0.05 y el valor de Z igual a 1.96, es asi como arrojé 129 estudiantes serian la

muestra para realizar la investigacion. El valor de K calculado fue de 0.7166666, por lo tanto,
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se aplico de forma proporcional a la poblacién y asi determinar la cantidad de integrantes

por cada grado.

Tabla 3 Muestra de estudio

Grado Poblacién Muestra
4t0 100 12
5to 80 57

Total 180 129

2.4 Tecnicas e instrumentos

2.4.1 Técnicas

Se utilizé a la encuesta como técnica para recoger datos, que consistié en entregar a cada
estudiante el cuestionario, para ello se procedio a la lectura de las indicaciones en voz alta,
asimismo se debe precisar que la investigadora no realizd intervencion alguna en los
estudiantes.

2.4.2 Instrumento

Para recolectar datos se aplicé el cuestionario, para el caso se aplicé por cada variable. Cabe
precisar que cada uno de ellos contenia items que respondian a las dimensiones, y que estas
en su conjunto a la variable, la escala de recopilacion fue de Likert.

Ficha técnica del cuestionario de desempefio docente:

Nombre: Cuestionario de desempefio docente

Autora: Maria Mercedes Espinoza Saldarriaga

Afio: 2019

Dimensiones y numero de preguntas: D1: Consideraciones para el aprendizaje del estudiante
(4); D2 Ensefianza para el aprendizaje de los estudiantes (21); D3 Participacion de la
institucién articulada con la comunidad (9); D4 Profesionalismo e identidad docente (6).

Niveles: Pésimo, regular y bueno.
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Tabla 4

Niveles del desempefio docente

Nivel V1 D1: D2 D3 D4
Desempefio  Consideraciones  Ensefianza  Participacion  Profesionalismo
docente para el para el de la e identidad
docente

aprendizaje del  aprendizaje institucién
estudiante de los
estudiantes

articulada con

la comunidad
Pésimo 40-93 4-9 21-49 9-21 6-14
Regular 94-146 10-14 50-77 22-33 15-22
Bueno 147-200 15-20 78-105 34-45 23-30

Ficha técnica del cuestionario de calidad del servicio educativo:

Nombre: Cuestionario de Calidad del servicio educativo

Autora: Maria Mercedes Espinoza Saldarriaga

Afio: 2019

Dimensiones y numero de preguntas: D1: Tangibilidad (7); D2 Fiabilidad (7); D3 Capacidad
de respuesta (4); D4 Seguridad (5); D5 Empatia (5).

Tabla 5 Niveles de la calidad del servicio educativo

Nivel V2 D1: D2 D3 D4 D5
calidad Tangibilidad ;o iigad Capacidad Seguridad Empatia
del de respuesta
servicio
educativo

Pésimo 28-65 7-16 7-16 4-9 5-12 5-12
Regular  66-102 17-25 17-25 10-14 13-19 13-19
Bueno  103-140 26-35 26-35 15-20 20-25 20-25

2.4.3 Confiabilidad
Los datos sobre la variable desempefio docente y calidad en el servicio educativo se

recopilaron mediante la escala de Likert, razén por la cual cumplia con las condiciones para
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aplicar la prueba de Alfa de Cronbach, dicha prueba sostiene la consistencia o la estabilidad

de la medicion, por lo tanto, los errores en la medicion son escasos 0 ausentes (Quero, 2010).

Tabla 6
Confiabilidad de los instrumentos de desempefio docente y calidad del servicio educativo
Instrumento Alfa de Cronbach N de elementos
Desempefio docente ,814 40
Calidad del servicio educativo ,783 28

Tabla 7
Confiabilidad de los instrumentos de desempefio docente y calidad del servicio educativo

Prueba Valores

Valor 677 ,648
Parte 1 20?2 14¢

N de elementos
Alfa de Cronbach Valor 696 652
Parte 2 20° 14¢

N de elementos
N total de elementos 40 28
Correlacion entre formas ,686 ,619
Coeficiente de Longitud igual ,814 , 764
Spearman-Brown Longitud desigual ,814 ,764
Dos mitades de Guttman ,814 , 764

a. Los elementos son: al, a2, a3, a4, a5, a6, a7, a8, a9, al0, all, al2, al3, al4, al5, al6, al7, al18, al9, a20.

b. Los elementos son: a21, a22, a23, a24,a25, a26, a27, a28, a29, a30,a31, a32, a33, a34, a35, a36, a37, a38, a39, a40.
c. Los elementos son: d1, d2, d3, d44, d5, d6, d7, d8, d9, d10, d11, d12, d13, d14.

d. Los elementos son: d15, d16, d17, d18, d19, d20, d21, d22, d23, d24, d25, d26, d27, d28.

En la tabla 6 se expresan los valores de la prueba de Alfa de Cronbach de ambos
instrumentos, el requisito fundamental es que supere el valor de 0.7, y efectivamente se logro
superar dicho valor (Celina & Campo, 2005). Por otra parte, el nivel de confiabilidad resultd
ser elevado (.814 y .783) (Hernandez & Mendoza, 2018). Asimismo, en la tabla 7 se
presentan los resultados de la prueba de Alfa de Cronbach cuando cada instrumento fue
dividido en dos, es asi que los valores superaron a .6, lo que indica que es aceptable. Por otra

parte, el valor de la correlacion de Spearman indica una relacion directa y fuerte entre las
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variables de estudio (.814 y .764), lo cual demuestra que los items se relacionan con las
dimensiones y variable de estudio. Finalmente, la prueba de Dos mitades de Guttman arrojo
valores positivos y superiores a 0.70 ratificando una vez mas que ambos instrumentos son

confiables, por ende, pueden ser aplicados a la muestra de estudio.

2.4.4 Validez

Para validar los instrumentos se requirio la opinion de tres expertos, quienes son
profesionales del &mbito educativo y metoddlogos. Es asi que la evaluacién se realiz6 en
base a tres criterios que son el de pertinencia, relevancia y claridad, en este sentido los tres
especialistas indicaron que los instrumentos eran validos y podrian ser aplicados a la muestra

de estudio, como se observa en la tabla 8.

Tabla 8

Expertos que validaron los instrumentos

Experto Especialidad Opinién
Dr. Bernardo Cojal Loli Educacion Aplicable
Dr. Fernando A. Nolazco Labajos Educacién — Metodologia Aplicable

Dra. Irma M. Carhuancho Mendoza Administracion - Metodologia ~ Aplicable

2.5 Método de anélisis de datos

Para analizar descriptivamente los datos se utilizaron frecuencias y porcentajes para cada
variable. Luego se aplico la estadistica inferencial con el apoyo de la prueba de Correlacion
de Spearman, que corresponde a las variables estan medidas o expresadas en escala ordinal
como fue el caso, para ello se determind el nivel de confianza de 0.95 y el nivel de
significancia de 0.05. Las condiciones planteadas fueron: Si p > 0.05, — acepta la Ho; H1
(Carhuancho, Nolazco, Sicheri, Guerrero, & Casana, 2019; Sanchez, Reyes, & Mejia, 2018;
Hernandez & Mendoza, 2018).

2.6 Aspectos éticos
Para el estudio se aplicd la norma APA para las referencias y citas.
Los datos recopilados fueron procesados segun la informacion brindada por los estudiantes,

no se manipul6 o altero.
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Los estudiantes fueron elegidos al azar, con el fin que no se oriente las respuestas.
En vista que los participantes fueron menores de edad no se consigna los apellidos y

nombres, ademas que el marco legal vigente los protege.
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I11. Resultados

3.1 Descripcién de resultados
Tabla 9

Niveles del desempefio docente en una institucion
Lurigancho, 2019

educativa estatal de San Juan de

Nivel Frecuencia Porcentaje
Pésimo - -
Regular 97 75,2
Bueno 32 24,8
Total 129 100,0

80.00% e

70.00%

60.00%

50.00%

40.00%

30.00%

20.00%

10.00% -

0.00%
Pésimo Regular Bueno

Figura 1. Niveles del desempefio docente en una institucion educativa estatal de San Juan

de Lurigancho, 2019

En la tabla 9y figura 1 se aprecia los niveles del desempefio docente en una

institucion educativa estatal de San Juan de Lurigancho, 2019, es asi que el 75.20% indico

que fue regular y solo el 24.80% calific6 como bueno.
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Tabla 10

Niveles de las consideraciones para el aprendizaje del estudiante en una institucion
educativa estatal de San Juan de Lurigancho, 2019

Nivel Frecuencia Porcentaje

Pésimo 18 14.0

Regular 57 44.2

Bueno 54 41.9

Total 129 100,0
AR

45.00%

40.00%

35.00%

30.00%

25.00%

20.00%

15.00%

10.00%

5.00%

0.00%
Pésimo Regular Bueno
Figura 2. Niveles de las consideraciones para el aprendizaje del estudiante en una

institucion educativa estatal de San Juan de Lurigancho, 2019

En la tabla 10 y figura 2 se aprecia los niveles de las consideraciones para el
aprendizaje del estudiante en una institucién educativa estatal de San Juan de Lurigancho,
2019, es asi que el 14.00% indico que es pesimo, el 44.20% expuso que fue regular y solo el
41.90% califico como bueno. Asimismo, el 55.1% indicd que los docentes casi siempre y
siempre comprenden las caracteristicas individuales de los estudiantes; por otra parte el
45.6% comprende las caracteristicas socioculturales de los alumnos, al mismo tiempo el
45% sostuvo que casi siempre y siempre los docentes comprende las necesidades especiales
de los estudiantes, y el 51.9% utiliza diferentes métodos y técnicas para la evaluacion de los

aprendizajes.
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Tabla 11

Niveles de la ensefianza para el aprendizaje de los estudiantes en una institucion educativa
estatal de San Juan de Lurigancho, 2019

Nivel Frecuencia Porcentaje

Pésimo 2 1.6

Regular 94 72.9

Bueno 33 25.6

Total 129 100,0
80.00% - 72.90%

70.00%
60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%

0.00%

Pésimo Regular Bueno

Figura 3. Niveles de la ensefianza para el aprendizaje de los estudiantes en una institucion

educativa estatal de San Juan de Lurigancho, 2019

En la tabla 11 y figura 3 se aprecia los niveles de la ensefianza para el aprendizaje
del estudiante en una institucion educativa estatal de San Juan de Lurigancho, 2019, es asi
como el 1.6% indico que es pésimo, el 72.90% expuso que fue regular y solo el 41.90%
califico como bueno. En este sentido, en lo que respecta a los docentes casi siempre y siempre
el 49.6% demostraron conocimientos actualizados de los cursos que ensefian, el 51.9%
demostro conocimientos actualizados de la realidad mundial y nacional, el 53.5% imparti¢
contenidos de los cursos en base a la realidad, el 52.7% despert6 curiosidad e interés en los
estudiantes, para el logro de los aprendizajes, el 54.3% ensefio sobre la base de los estilos de

aprendizaje e identidad cultural de los estudiantes; el 50.4% crea, selecciona y organiza
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diversos recursos para los estudiantes como soporte para su aprendizaje; el 52% aplicd
instrumentos de evaluacion en clase; el 52% verifico la comprension de los propdsitos de la
clases por todos los estudiantes; el 54.2% desarroll0 estrategias y actividades que incentiven
el pensamiento critico en los estudiantes; el 60.5% utilizo recursos y tecnologias diversas y
accesibles; el 52.7% resolvid conflictos de didlogo entre los estudiantes; el 51.2% considerd
una adecuada distribucion del tiempo durante la clase; el 51.1% generd relaciones de respeto
y cooperacion con los estudiantes; el 54.3% mantuvieron relaciones interpersonales de
caracter empatica y asertiva, con y entre todos los estudiantes; el 51.9% afirmoé que actlan
en base a la justicia, la confianza, el respeto mutuo y la colaboracion; el 48.8% promovié un
ambiente acogedor para el logro de aprendizajes; el 50.4% desarroll6 actitudes y habilidades
en los estudiantes para enfrentarlas; el 55.8% reflexiond permanentemente con los
estudiantes, sobre experiencias de discriminacion y exclusion; el 51.9% posibilita ocasiones
al estudiante la aplicacion de conocimientos para resolver problemas reales; el 58.2% utilizé
variadas estrategias para la atencion individualizada de los estudiantes que tiene necesidades
educativas especiales; el 46.5% informd de los resultados obtenidos de las evaluaciones para

la toma de decisiones y la retroalimentacion adecuada.

En la tabla 12 y figura 4 se aprecia los niveles de la participacion de la institucion
articulada con la comunidad segun los estudiantes de la institucion educativa estatal de San
Juan de Lurigancho, 2019, es asi que el 10.10% indic6 que es pésimo, el 63.60% expuso que

fue regular y solo el 26.40% califico como bueno.

Tabla 12

Niveles de la participacion de la institucion articulada con la comunidad segun los
estudiantes en una institucion educativa estatal de San Juan de Lurigancho, 2019

Nivel Frecuencia Porcentaje
Pésimo 13 10.1
Regular 82 63.6
Bueno 34 26.4
Total 129 100,0
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Pésimo Regular Bueno
Figura 4. Niveles de la participacion de la institucion articulada con la comunidad segun los

estudiantes en una institucion educativa estatal de San Juan de Lurigancho, 2019.

Por lo tanto, en lo referente a los docentes casi siempre y siempre el 45.8% interactto con
sus pares en el colegio; el 55.8% practicé un clima democréatico en el colegio; el 49.6%
participd en la gestion del colegio; el 44.2% desarrollé proyectos de investigacion en el
colegio; el 48.9% fomentd el trabajo colaborativo con las familias; el 48.1% integré los
saberes culturales, los recursos de la comunidad y de su entorno con el colegio; el 52%
interrelaciond con las familias; el 51.1% interrelaciond con las autoridades locales y el

49.6% interrelacion6 con la comunidad.

Tabla 13

Niveles de profesionalismo e identidad docente segun los estudiantes en una institucion
educativa estatal de San Juan de Lurigancho, 2019

Nivel Frecuencia Porcentaje
Pésimo 15 11.6
Regular 81 62.8
Bueno 33 25.6
Total 129 100,0
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Figura 5. Niveles de profesionalismo e identidad docente segun los estudiantes en una
institucion educativa estatal de San Juan de Lurigancho, 2019

En la tabla 13 y figura 5 se aprecia los niveles de profesionalismo e identidad
docente segun los estudiantes de la institucion educativa estatal de San Juan de Lurigancho,
2019, es asi que el 11.60% indic6 que es pésimo, el 62.80% expuso que fue regular y solo el
25.60% califico como bueno. En consecuencia, en lo que respecta a los docentes casi siempre
y siempre, el 43.4% afirmé que reflexionan con otros docentes sobre el aprendizaje de todos
los estudiantes; el 55% aplico sus conocimientos en relacion con las necesidades de los
estudiantes; el 53.5% demostrd interés por lograr la superacion profesional; el 48.1% tuvo
una actuacion con arreglo a los principios de la ética profesional; el 46.6% resolvid dilemas
practicos y normativos de la vida escolar; finalmente, el 44.2% respetd los derechos

humanos en la préactica profesional.
En la tabla 14 y figura 6 se aprecia los niveles de la calidad del servicio educativo

segun los estudiantes de la institucion educativa estatal de San Juan de Lurigancho, 2019, es

asi como el 73.60% expuso que fue regular y solo el 26.40% calificé como bueno.
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Tabla 14

Niveles de la calidad del servicio educativo segun los estudiantes en una institucion
educativa estatal de San Juan de Lurigancho, 2019

Nivel Frecuencia Porcentaje

Pésimo - -

Regular 95 73.6

Bueno 34 26.4

Total 129 100,0
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Figura 6. Niveles de la calidad del servicio educativo segun los estudiantes en una

institucion educativa estatal de San Juan de Lurigancho, 2019

Tabla 15
Niveles de la tangibilidad segun los estudiantes en una institucion educativa estatal de San

Juan de Lurigancho, 2019

Nivel Frecuencia Porcentaje
Pésimo 14 10.9
Regular 75 58.1
Bueno 40 31.0
Total 129 100,0
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Figura 7. Niveles de la tangibilidad segln los estudiantes en una institucion educativa estatal

de San Juan de Lurigancho, 2019

En la tabla 15 y figura 7 se aprecia los niveles de tangibilidad segln los estudiantes
de la institucion educativa estatal de San Juan de Lurigancho, 2019, es asi como el 10.90%
indico que es pésimo, el 58.10% expuso que fue regular y solo el 31.00% calific6 como
bueno. En tal sentido, los items que sostienen la dimensién tangibilidad correspondi6 a que
casi siempre y siempre el 48.8% afirmaron que la institucion educativa cuenta con modernas
y adecuadas instalaciones y equipamientos tales como edificios, talleres, salas de
informaética, salas de dibujo, laboratorios, biblioteca, auditorio, zonas verdes y bafios; el
55.8% sostuvo que la infraestructura de la institucion educativa es suficiente para desarrollar
y lograr un ambiente de entorno agradable; mientras que el 43.4% afirm6 que las
instalaciones fisicas de la institucion educativa son comodas, limpias, agradables y
atractivas; el 51.2% sostuvo que las aulas de clase son atractivos y permiten el aprendizaje;
mientras que el 54.2% sostuvo que la presentacion personal de los docentes se caracteriza
por estar bien vestidos, limpio y aseados; el 45% argumentd que el personal administrativo
esta bien vestido y refleja una apariencia pulcra; el 48.1% sustent6 que la apariencia de las
instalaciones fisicas de la institucion educativa estd en armonia con el tipo de servicio

(educacion) que presta.

34



Tabla 16

Niveles de la fiabilidad segun los estudiantes en una institucion educativa estatal de San
Juan de Lurigancho, 2019

Nivel Frecuencia Porcentaje

Pésimo 10 7.8

Regular 79 61.2

Bueno 40 31.0

Total 129 100,0
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Figura 8. Niveles de la fiabilidad segun los estudiantes en una institucion educativa estatal

de San Juan de Lurigancho, 2019

En latabla 16 y figura 8 se aprecia los niveles de fiabilidad segun los estudiantes de
la institucion educativa estatal de San Juan de Lurigancho, 2019, es asi que el 7.8% indico
que es pésimo, el 61.20% expuso que fue regular y solo el 31.00% calific6 como bueno. En
este sentido, el 51.1% afirmé que casi siempre y siempre los docentes logran impartir los
conocimientos segun la planificacién anual; el 54.3% considera que la institucion
efectivamente brinda los servicios complementarios de la educacién (biblioteca, médico -
odontoldgico, cafeteria, secretaria) y horarios se prestan segin lo prometido; el 52%

argument6 que cuando los estudiantes tienen problemas de tipo académico siente que la
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institucion es comprensiva; el 47.3% considerd que el servicio educativo es el adecuado; el
44.2% indico que los horarios de clase, las fechas de entrega de notas, las actividades
extracurriculares se ejecutan en el tiempo prometido; el 54.3% exteriorizd que el personal
administrativo cumple los horarios de atencion a estudiantes y la entrega de documentos en
los horarios establecidos; y el 51.2% brinda respuesta a las solicitudes de la historia

académica, certificaciones, registros, notas, horarios, sin errores.

Tabla 17

Niveles de la capacidad de respuesta segun los estudiantes en una institucion educativa
estatal de San Juan de Lurigancho, 2019

Nivel Frecuencia Porcentaje

Pésimo 22 17.1

Regular 54 41.9

Bueno 53 41.1

Total 129 100,0
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Figura 9. Niveles de la capacidad de respuesta segun los estudiantes en una institucion

educativa estatal de San Juan de Lurigancho, 2019

En la tabla 17 y figura 9 se aprecia los niveles de la capacidad de respuesta segun

los estudiantes de la institucién educativa estatal de San Juan de Lurigancho, 2019, es asi
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como el 17.10% indico que es pésimo, el 41.90% expuso que fue regular y solo el 41.10%
calific6 como bueno. En consecuencia, en lo que respecta a siempre y cas siempre la
sumatoria demostré que el 52% de los docentes responden con prontitud a las preguntas de
los estudiantes como evaluaciones, exdmenes, entrega de notas, etc.; el 49.6% sostuvo que
los docentes a pedido de los estudiantes repiten o retroalimentan los contenidos expuestos
previamente; el 52.8% argumentd que el personal administrativo muestra una buena
disposicion para apoyar a los estudiantes; y el 48.9% indicé que los docentes de la Institucion

Educativa se muestran con deseos de colaborar con los estudiantes.

Tabla 18

Niveles de la seguridad segun los estudiantes en una institucion educativa estatal de San
Juan de Lurigancho, 2019

Nivel Frecuencia Porcentaje

Pésimo 18 14.0

Regular 74 57.4

Bueno 37 28.7

Total 129 100,0
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Figura 10. Niveles de la seguridad segun los estudiantes en una institucion educativa estatal

de San Juan de Lurigancho, 2019
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Enlatabla 18 y figura 10 se aprecia los niveles de la seguridad segun los estudiantes
de la institucion educativa estatal de San Juan de Lurigancho, 2019, es asi como el 14%
indico que es pésimo, el 57.40% expuso que fue regular y solo el 28.70% calificé como
bueno. Por lo tanto, en lo referente a los puntajes de casi siempre y siempre, el 53.5% sostuvo
que el personal administrativo cuenta con los conocimientos necesarios para atender a las
inquietudes de los estudiantes y padres de familia; el 58.1% indico que los docentes poseen
un nivel suficiente y actualizado de los conocimientos teoricos y précticos; el 54.3%
argumento que hay una comunicacion fluida y de confianza entre docentes, estudiantes y
padres de familia; el 50.4% sostuvo que los profesores son capaces de dilucidar las dudas de
los estudiantes y de los padres de familia; y el 52% indico que las calificaciones son

determinadas con criterios objetivos que aplican los profesores.

Tabla 19

Niveles de la empatia segun los estudiantes en una institucion educativa estatal de San
Juan de Lurigancho, 2019

Nivel Frecuencia Porcentaje

Pésimo 12 9.3

Regular 86 66.7

Bueno 31 24.0

Total 129 100,0
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Figura 11. Niveles de la empatia segun los estudiantes en una institucion educativa estatal

de San Juan de Lurigancho, 2019.
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En latabla 19 y figura 11 se aprecia los niveles de la empatia segun los estudiantes
de la institucion educativa estatal de San Juan de Lurigancho, 2019, es asi como el 9.30%
indico que es pésimo, el 66.70% expuso que fue regular y solo el 24% calific6 como bueno.
En tal sentido, en lo que respecta a la escala siempre y casi siempre el 59.7% indic6 que la
institucion educativa brinda una atencion individual a los estudiantes; el 55% argument6 que
el personal administrativo conoce las necesidades de los estudiantes; el 51.2% indicé que los
profesores conocen las necesidades de los estudiantes; asimismo el 59.7% consider6 que la
institucion educativa brinda de manera sincera una formacion integral y personal del
estudiante; y el 41.9% sostuvo que los profesores se preocupan por el aprendizaje, motivan

y fomentan la participacion de los estudiantes.

3.2 Contrastacion de las hipotesis

3.2.1 Hipdtesis general

Hi:  Existe relacion entre el desempefio docente y la calidad del servicio educativo en una
institucidn educativa estatal de San Juan de Lurigancho, 2019.

Ho:  No existe relacion entre el desempefio docente y la calidad del servicio educativo en
una institucion educativa estatal de San Juan de Lurigancho, 2019.

Condiciones: Sip > 0.05, — acepta la Ho; H1

Tabla 20

Prueba de Correlacion de Spearman entre el desempefio docente y la calidad del servicio
educativo en una institucion educativa estatal de San Juan de Lurigancho, 2019

V1 V2
Desempefio  Calidad del
docente servicio
educativo
V1 Coeficiente de 1,000 797
Desempefio correlacion
docente Sig. (bilateral) . 1000
N 129 129
V2 Calidad  Coeficiente de 797 1,000
Rho de del servicio correlacion ,000
Spearman educativo  Sig. (bilateral) .
N 129 129
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Segun los resultados que se presentan en la tabla 20, en la muestra de 129
estudiantes se calcul6 el valor del nivel de significancia igual a .000, resultado menor que
0.05, lo cual indica que existe relacion entre las variables, asimismo, al revisar el valor de la
correlacion de la prueba de Rho Spearman, el valor calculado fue de .797, lo cual indica que
existe relacion positiva y considerable entre las variables. Por lo tanto, se rechaza la hipotesis
nula y se acepta: Existe relacion positiva y considerable entre el desempefio docente y la
calidad del servicio educativo en una institucién educativa estatal de San Juan de Lurigancho,
2019.

3.2.2 Hipotesis especifica 1

Hi:  Existe relacion entre la dimensidn ensefianza para el aprendizaje de los estudiantes
y la calidad del servicio educativo en una institucion educativa estatal de San Juan
de Lurigancho, 2019.

Ho: No existe relacion entre la dimension ensefianza para el aprendizaje de los estudiantes
y la calidad del servicio educativo en una institucion educativa estatal de San Juan de
Lurigancho, 2019.

Condiciones: Sip>0.05, — acepta la Ho; H1

Tabla 21

Prueba de Correlacidn de Spearman entre la dimensidn ensefianza para el aprendizaje de
los estudiantes y la calidad del servicio educativo en una institucion educativa estatal de
San Juan de Lurigancho, 2019

D1 Ensefianza V2
para el Calidad del
aprendizaje servicio
educativo
D1 Ensefianza Coeficiente de 1,000 304"
para el correlacion
aprendizaje Sig. (bilateral) : ,000
Rho de N 129 129
Spearman V2 Coeficiente de 304 1,000
Calidad del correlacion
servicio Sig. (bilateral) 000 :
educativo N 129 129
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Segun los resultados que se presentan en la tabla 21, se calculé el valor del nivel de
significancia igual a .000, resultado menor que 0.05, lo cual indica que existe relacién entre
las variables, asimismo, al revisar el valor de la correlacion de la prueba de Rho Spearman,
el valor calculado fue de .304, lo cual indica que existe relacion positiva y media entre las
variables. Por lo tanto, se rechaza la hipétesis nula y se acepta: Existe relacion positiva y
media entre la dimensidn ensefianza para el aprendizaje de los estudiantes y la calidad del

servicio educativo en una institucion educativa estatal de San Juan de Lurigancho, 2019.

3.2.3 Hipdtesis especifica 2

Hi:  Existe relacion entre la dimension ensefianza para el aprendizaje de los estudiantes y
la calidad del servicio educativo en una institucion educativa estatal de San Juan de
Lurigancho, 2019.

Ho: No existe relacion entre la dimension ensefianza para el aprendizaje de los estudiantes
y la calidad del servicio educativo en una institucion educativa estatal de San Juan de
Lurigancho, 2019.

Condiciones: Sip > 0.05, — acepta la Ho; H1

Tabla 22
Prueba de Correlacion de Spearman entre la dimension ensefianza para el aprendizaje de
los estudiantes y la calidad del servicio educativo en una institucion educativa estatal de

San Juan de Lurigancho, 2019

N V2
D2 E;‘rsaegf‘”za Calidad del
P . servicio
aprendizaje educativo
D2 Coeficiente de o
Ensefianza correlacion 1,000 843
para el Sig. (bilateral) : 000
aprendizaje N 129 129
Rho de Coeficiente de 843"
Spearman V2 correlacion ’ 1,000
Calidad del ~ Sig. (bilateral) 000
servm_o N 129 129
educativo
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Segun los resultados que se presentan en la tabla 22, se calculé el valor del nivel de
significancia igual a .000, resultado menor que 0.05, lo cual indica que existe relacién entre
las variables, asimismo, al revisar el valor de la correlacion de la prueba de Rho Spearman,
el valor calculado fue de .843, lo cual indica que existe relacion positiva y muy fuerte entre
las variables. Por lo tanto, se rechaza la hipétesis nula y se acepta: Existe relacion positiva y
fuerte entre la dimension ensefianza para el aprendizaje de los estudiantes y la calidad del

servicio educativo en una institucion educativa estatal de San Juan de Lurigancho, 2019

3.2.4 Hipotesis especifica 3
Hi:  Existe relacion entre la dimensién participacion en la gestion del colegio articulada a
la comunidad y la calidad del servicio educativo en una institucion educativa estatal

de San Juan de Lurigancho, 2019.

Ho: No existe relacion entre la dimension participacion en la gestion del colegio articulada
ala comunidad y la calidad del servicio educativo en una institucion educativa estatal

de San Juan de Lurigancho, 2019.

Tabla 23

Prueba de Correlacion de Spearman entre la dimension participacion en la gestion del
colegio articulada a la comunidad y la calidad del servicio educativo en una institucién
educativa estatal de San Juan de Lurigancho, 2019

D3 Participacion V2
en la gestion del  Calidad del
colegio servicio
articuladaala  educativo
comunidad
D3 Participacion  Coeficiente de 1,000 ,510**
en la gestion del  correlacion
colegio articulada  Sig. (bilateral) . ,000
a la comunidad N 129 129
V2 Calidad del  coeficiente de 510%* 1,000
Rho de servicio educativo yrrelacion 1000
Spearman Sig. (bilateral) )
N 129 129
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Segun los resultados que se presentan en la tabla 23, se calcul el valor del nivel de
significancia igual a .000, resultado menor que 0.05, lo cual indica que existe relacién entre
las variables, asimismo, al revisar el valor de la correlacion de la prueba de Rho Spearman,
el valor calculado fue de .510, lo cual indica que existe relacion positiva y media entre las
variables. Por lo tanto, se rechaza la hipétesis nula y se acepta: Existe relacion positiva y
media entre la dimensidn participacion en la gestion del colegio articulada a la comunidad y
la calidad del servicio educativo en una institucion educativa estatal de San Juan de
Lurigancho, 2019.

3.2.5 Hipdtesis especifica 4

Hi:  Existe relacion entre la dimension profesionalismo e identidad docente y la calidad
del servicio educativo en una institucion educativa estatal de San Juan de
Lurigancho, 20109.

Ho: Existe relacién entre la dimension profesionalismo e identidad docente y la calidad del
servicio educativo en una institucion educativa estatal de San Juan de Lurigancho,
2019.

Tabla 24

Prueba de Correlacion de Spearman entre la dimension profesionalismo e identidad
docente y la calidad del servicio educativo en una institucion educativa estatal de San Juan
de Lurigancho, 2019

D4 V2 Calidad del
Profesionalismo servicio
e identidad educativo
docente
D4 Coeficiente de 1,000 397
Profesionalismo e correlacion
identidad docente  Sig. (bilateral) . 000
N 129 129
Rhode V2 Calidad del Coeficiente de 3977 1,000
Spearman servicio educativo  correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 129 129
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Segun los resultados que se presentan en la tabla 24, se calculé el valor del nivel de
significancia igual a .000, resultado menor que 0.05, lo cual indica que existe relacion entre
las variables, asimismo, al revisar el valor de la correlacion de la prueba de Rho Spearman,
el valor calculado fue de .397, lo cual indica que existe relacion positiva y media entre las
variables. Por lo tanto, se rechaza la hipdtesis nula y se acepta: Existe relacion entre la
dimensidon profesionalismo e identidad docente y la calidad del servicio educativo en una

institucion educativa estatal de San Juan de Lurigancho, 2019.
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V. Discusion

Las instituciones educativas se rigen por lineamientos que establece el Ministerio de
Educacidn, los mismos que deben de ser cumplidos a cabalidad, sin embargo, cuando existen

desfases que generan problemas en la gestion y la calidad del servicio educativo.

En el distrito de San Juan de Lurigancho, la institucion educativa en estudio tiene
problemas comunes a los que se presentan a nivel nacional como es, el bajo nivel del
desempefio docente, la falta de capacitacion en estrategias de ensefianza para la nueva
generacion de estudios, manejo de la tecnologia, uso de herramientas modernas para la
ensefianza, pésima atencion del personal administrativo, incumplimiento de fechas en el
otorgamiento de la documentacion, infraestructura descuidada y deteriorada, inseguridad,

entre otros elementos que limitan el logro de los objetivos educativos.

Con respecto a la hipétesis general, se demostré que existe relacion (Rho = .797)
entre el desempefio docente y la calidad de servicio educativo en una institucion educativa
estatal de San Juan de Lurigancho, 2019; en consecuencia los resultados concuerdan con
Senlle y Gutiérrez (2004) y Hernandez (2019) porque la calidad es un elemento importante
no solo para el estudiante quien aprende los contenidos en cada sesion, sino que ademas es
importante generar confianza a los padres de familia, quienes apuestan anualmente por
matricular a su menor hijo en una institucién que apueste por su aprendizaje, no solo
cognitivo, sino también en relacion a las habilidades blandas, las cuales son necesarias para
desenvolverse en sociedad; en este mismo orden debemos destacar que es también de
importante la preparacion docente en lo que respecta a los diferentes métodos y técnicas de
ensefianza, en tal sentido los resultados concuerdan con Osorio, Ramos y Walteros (2016)
porque el dio préctica docente e institucional benefician al estudiante en su aprendizaje;
asimismo también se coincide con Quispe (2020) porque el desempefio del docente es el
reflejo de lo buena o mala de la gestion educativa; igualmente se concuerda con Huapaya
(2019) al referirse a la empatia como el eje para lograr las competencias profesionales del
maestro, esto en concordancia con lo planteado por Vieira (2016) al manifestar la necesidad
de la implementacion de los principios de calidad en el campo educativo, con el fin de
mejorar cada dia, no solo en el ambito pedagdgico o académico, sino también a nivel

institucional y de la comunidad.
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En funcidn de la hipétesis especifica 1, que declara la existencia de la relacion entre
las condiciones para el aprendizaje del estudiante y la calidad del servicio educativo en una
institucién educativa estatal de San Juan de Lurigancho, 2019, en este sentido los resultados
son avalados por Olguin-Meza (2020) en vista que la innovacién es un elemento fundamental
en el campo educativo, porque los estudiantes cada vez utilizan la tecnologia y se debe
aprovechar en el aprendizaje dicho conocimiento, ademas de hacer las sesiones interactivas,

mas que instructivas, con el objetivo que el aprendizaje resulte ser significativo.

Respecto a la hipotesis 2, que afirma que hay relacion entre la dimension ensefianza
para el aprendizaje de los estudiantes y la calidad del servicio educativo en una institucién
educativa estatal de San Juan de Lurigancho, 2019; estos resultados armonizan con los de
Dawabsheh, Mustanir y Jermsittiparsert (2020) porque los recursos escolares tienen un papel
preponderante en el aprendizaje de los estudiantes, ademas que permite al docente disefiar
sesiones practicas, donde efectivamente exista interaccion estudiante y material concreto

donde ademas se simule la realidad.

Asimismo, la hipotesis especifica 3, asevera que existe relacion entre la dimensién
participacion en la gestion del colegio articulada a la comunidad y la calidad del servicio
educativo en una institucién educativa estatal de San Juan de Lurigancho, 2019, dichos
resultados concuerdan con Bahr y Mellor (2016) porque es importante que exista vinculo
entre la escuela y la comunidad, por ello se plante6 planes de intervencion, los mismos que
son necesarios, porque como sistema todos los elementos deben de integrarse y apoyarse

mutuamente.

Finalmente, la hipotesis especifica 4, que afirma que hay una relacion existente
entre la dimension profesionalismo e identidad docente y la calidad del servicio educativo
en una institucion educativa estatal de San Juan de Lurigancho, 2019, dichos resultados
coinciden con Fitri Utami, Latiana, y Sugiyo Pranoto (2020) porque para lograr un
profesional a cabalidad no solo implica lo cognitivo, sino también las habilidades blandas,
las mismas que son demandadas en cada sesion de clase, asimismo también se concuerda

con Zambrano (2020) porque es super importante en la labor docente la reflexion, no solo

46



con los pares, sino también con los estudiantes y superiores, con el fin de redisefiar o re
plantear los procesos vigentes; en este sentido se concuerda también con Ibrahim y AlTaneiji
(2019) porque es importante que el docente disfrute del proceso de ensefianza, a razon que
previamente preparara los temas, materiales, apoyo en paginas web u otras herramientas,
permitiendo a la vez que el estudiante disfrute de dicho momento y motive a su proxima
participacion, lo cual en definitiva genera sentimientos positivos para el estudio, a pesar que
en la realidad peruana el maestro no es reconocido como tal, y peor aun el Estado no
corresponde a dicha labor loable con remuneraciones acorde a lo trascendente que resulta la
formacion de los estudiantes; al mismo tiempo se coincide con Estrada y Mamani (2020)
porque el compromiso del docente es importante para lograr los objetivos y metas
educativas; sin embargo no se coincide con Huaynate (2019) porque el desempefio del
docente no solo involucra a lo que indica la norma, sino que ademas incluye aspectos

motivacionales, afectivos y de logro.
Finalmente, el estudio aporta a la ciencia con resultados validos segun la opinion de

los estudiantes, sin embargo, invita a realizar otros estudios a nivel cualitativo o mixto para

detectar las variables de mayor incidencia en la calidad educativa.
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V. Conclusiones

Primera

Segunda

Tercera

Cuarta

Quinta

Existe relacion positiva y considerable entre el desempefio docente y la
calidad del servicio educativo en una institucion educativa estatal de San
Juan de Lurigancho, 2019 (Rho=.797, p=.000).

Existe relacién positiva y media entre la dimension ensefianza para el
aprendizaje de los estudiantes y la calidad del servicio educativo en una
institucion educativa estatal de San Juan de Lurigancho, 2019
(Rho=.304, p=.000).

Existe relacion positiva y fuerte entre la dimension ensefianza para el
aprendizaje de los estudiantes y la calidad del servicio educativo en una
institucion educativa estatal de San Juan de Lurigancho, 2019.
(Rho=.843, p=.000)

Existe relacion positiva y media entre la dimension participacion en la
gestion del colegio articulada a la comunidad y la calidad del servicio
educativo en una institucion educativa estatal de San Juan de
Lurigancho, 2019 (Rho=.510, p=.000)

Existe relacion entre la dimension profesionalismo e identidad docente
y la calidad del servicio educativo en una institucion educativa estatal

de San Juan de Lurigancho, 2019 (Rho=.397, p=.000)
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V1. Recomendaciones

Primera

Segunda

Tercera

Cuarta

Los directores de las instituciones educativas deben de efectuar
permanentemente, de manera objetiva y efectiva, la funcién de
monitoreo, acompafiamiento y evaluacion del desempefio docente,
realizando las acciones pertinentes que posibiliten la mejora de la
practica pedagdgica en beneficio de los estudiantes, por ello los
directivos deben certificarse en la aplicacion de las rubricas de
evaluacion del desempefio docente. Ademas, de apoyar en el disefio de
planes de intervencion, coherentes con los objetivos estratégicos del

Ministerio de Educacioén.

Los directores y docentes de las instituciones educativas deben de
replantear sus métodos de ensefianza tradicional, porque los estudiantes
actuales tienen otras habilidades como es el manejo de la tecnologia de
informacion y comunicacion, al mismo tiempo su aprendizaje
corresponde a ser multisensorial, por ende los recursos educativos deben
de apoyarse en dichas habilidades. Por lo tanto, los maestros requieren
empoderarse en el uso de herramientas tecnologicas, todo ello

reflejandose en un mejor servicio educativo.

Los docentes deben de asumir con responsabilidad su labor educativa,
no es suficiente que el docente domine el tema, sino que debe de
investigar constantemente para mantenerse actualizado, no solo su
especialidad sino también en innovar sus estrategias didacticas y sobre

todo preocuparse por conocer como aprenden sus estudiantes.

El directivo debe asegurar que toda la plana docente conozca y aplique
la evaluacion formativa, donde el estudiante reciba una

retroalimentacién permanente, que lo estimule de forma intrinseca a
seguir superando sus debilidades y potenciar sus capacidades en el

proceso de aprendizaje.
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Quinta

Sexta

El director de la institucion educativa debe preocuparse por que esta
tenga aliados estratégicos de su entorno como: hospitales, iglesia,
bomberos, universidades, institutos, Poder Judicial, Ministerio Publico,
empresas privadas, entre otros; para que en conjunto disefien un plan de
integracion, con el fin fortalecer las sesiones de aprendizaje en

situaciones de la vida diaria y del contexto nacional.

El Ministerio de Educacion debe reivindicar al docente en la sociedad,
por ello es importante reconocer en cada escuela la labor que

desempefian, ademas de brindar estimulos y capacitaciones en espacios

que no resten a su calidad de vida.
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ANexos

Anexo 1: Matriz de consistencia

Titulo: Desempefio docente y calidad de servicio educativo en una institucion educativa estatal de San Juan de Lurigancho, 2019

Problema general

Objetivo general

Hipétesis general

Variables e indicadores

¢Cuél es la relacion que
existe entre el desempefio
docente y la calidad de
servicio educativo en una
institucion educativa estatal
de San Juan de Lurigancho,
2019?

Determinar la relacion entre
el desempefio docente y la
calidad de servicio educativo
en una institucion educativa
estatal de San Juan de
Lurigancho, 2019.

Hg: Existe relacion entre el
desempefio docente y la
calidad de servicio educativo
en una institucion educativa
estatal de San Juan de
Lurigancho, 2019.

Variable 1: Desempefio docente

Problemas Especificos

Obijetivos especificos

Hipotesis especificas

¢Cuél es la relacion que
existe entre la dimensién
consideraciones para el
aprendizaje de los
estudiantes y la calidad del
servicio educativo en una
institucion educativa estatal
de San Juan de Lurigancho,
2019?

Identificar la relacion que
existe entre la dimension
consideraciones  para el
aprendizaje de los
estudiantes y la calidad del
servicio educativo en una
institucion educativa estatal
de San Juan de Lurigancho,
2019

Existe relacion entre la
dimensién ensefianza para el
aprendizaje de los
estudiantes y la calidad del
servicio educativo en una
institucién educativa estatal
de San Juan de Lurigancho,

2019

¢Cual es la relacion que
existe entre la dimension
ensefianza para el
aprendizaje de los

Identificar la relacion que
existe entre la dimension
ensefianza para el
aprendizaje de los

Existe relacion entre la
dimension ensefianza para el
aprendizaje de los
estudiantes y la calidad del

Dimension Indicador items Escala
Consideraciones Caracteristicas de los lal4 Likert
para el estudiantes 1
aprendizaje del Necesidades especiales Nunca
estudiante Métodos y técnicas de 2
evaluacion Casi nunca
Ensefianza para | Conocimientos actualizados 5al 25 3
el aprendizaje Estilos de aprendizaje A veces
de los Recursos A
estudiantes Instrumentos de evaluacién Casl ssl’empre
Desarroll(_) de aprendizajes Siempre
Ambiente de aula
Participacion de Participacion 26 al 34
la institucion Interrelacion
articulada con la
comunidad
Profesionalismo Aprendizaje 35al 40
e identidad Comportamientos
docente Resolucion de problemas
Variable 2: Calidad de servicio educativo
Dimension Indicador items Escala
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estudiantes y la calidad del | estudiantes y la calidad del | servicio educativo en una | Tangibilidad Instalaciones Likert
servicio educativo en una | servicio educativo en una | institucion educativa estatal Infraestructura lal7 1
institucion educativa estatal | institucion educativa estatal | de San Juan de Lurigancho, Presentacion del personal Nunca
g(e)lsgz;n Juan de Lurigancho, gglzan Juan de Lurigancho, | 2019 Fiabilidad Planificacion C2 _

' Servicios complementarios 0 '?]S'
¢Cual es la relacion que | Identificar la relacion que | Existe relacién entre la Atenciones por parte del 8al 14 unca
existe entre la dimension | existe entre la dimension | dimension participacion en la personal docente y 3
participacion en la gestion | participacion en la gestion | gestion del colegio articulada administrativo A veces
del colegio articulada a la | del colegio articulada a la | a la comunidad y la calidad 4 _
comunidad vy la calidad del com_ur_udad y Ia_ calidad del gjel servicio educat_lvo enuna | Capacidad de Atencion a las inquietudes de _CaSI
servicio educativo en una | S€Tvicio educativo en una | institucion educativa estatal | respyesta los estudiantes Apoyo del siempre
S X institucion educativa estatal | de San Juan de Lurigancho, g 15al 18 5
institucién educativa estatal ) personal administrativo .

! de San Juan de Lurigancho, | 2019 Siempre
de San Juan de Lurigancho, 2019
2019? Seguridad Conocimientos
Comunicacion
¢Cual es la relacion que | Identificar la relacion que | Existe relacion entre la Objetividad 19al 23
existe entre la dimension | existe entre la dimension | dimension profesionalismo e
profesionalismo e identidad | Profesionalismo e identidad | jdentidad docente y la calidad Erooa Alencion individualizad
docente y la calidad del | docente 'y la calidad del | ge servicio educativo en una patia encio a t ualiza ad |
servicio educativo en una _ser;/_ltuq’edudcatl\{[(_) en tutna; institucion educativa estatal Interes por la formacion de los
institucién educativa estatal | Sutucton educativa estatal | 4o gan jyan de Lurigancho, estudiantes 248l 28
. de San Juan de Lurigancho,

de San Juan de Lurigancho, 2019 20109.
2019?

Nivel - disefio de
investigacion

Poblacién y muestra

Técnicas e instrumentos

Estadistica para utilizar

Tipo: sustantivo

Disefio: Descriptivo
Correlacional

Método: Hipotético
deductivo

Poblaciéon: 180 estudiantes

Tipo de muestreo: No
Probabilistico aleatorio
simple

Tamafio de muestra: 129
estudiantes

Variable 1: Desempefio docente
Técnicas: Encuestas
Instrumento: Cuestionario

Descriptiva: Medidas de frecuencia
Inferencial: Correlacién
Rho Spearman

Variable 2: Calidad de servicio educativo
Técnicas: Encuestas
Instrumento: Cuestionario

59




Anexo 2: Cuestionarios

Cuestionario de Desempefio docente

Instrucciones:

Estimado estudiante seleccione la opcion y marcar con una X en el recuadro respectivo la
informacidn solicitada; esta encuesta tiene el caracter de ANONIMA, y su procesamiento sera
reservado, por lo que le pedimos SINCERIDAD en las respuestas.

Nro Item Casi A Casi .
Nunca . Siempre
nunca veces | siempre

DIMENSION 1: CONSIDERACIONES PARA EL APRENDIZAJE DE LOS ESTUDIANTES

1. | Los docentes comprenden las caracteristicas individuales
de los estudiantes

2. | Los docentes comprenden de las caracteristicas
socioculturales de los estudiantes

3. | Los docentes comprenden las necesidades especiales de
los estudiantes

4. | Los docentes utilizan diversos métodos y técnicas para
evaluar los aprendizajes

DIMENSION 2: ENSENANZA PARA EL APRENDIZAJE DE LOS ESTUDIANTES

5. | Los docentes demuestran conocimientos actualizados de
los cursos que ensefian

6. | Los docentes demuestran conocimientos actualizados de
la realidad mundial y nacional

7. | Los docentes imparten contenidos de los cursos en base a
la realidad

8. | Los docentes despiertan curiosidad e interés en los
estudiantes, para el logro de los aprendizajes

9. | Los docentes ensefian sobre la base de los estilos de
aprendizaje e identidad cultural de los estudiantes.

10./Los docentes crean, seleccionan y organizan diversos
recursos para los estudiantes como soporte para su
aprendizaje.

11.|Los docentes aplican instrumentos de evaluacion en clase

12|Los docentes constatan que todos los estudiantes
comprendan los propésitos de la clase

13,|Los docentes desarrollan estrategias y actividades que
promuevan el pensamiento critico en los estudiantes

14.|Los docentes utilizan recursos y tecnologias diversas y
accesibles

15.|Los docentes resuelven conflictos de didlogo entre los
estudiantes

16.|Los docentes distribuyen adecuadamente el tiempo durante
la clase

17.|Los docentes generan relaciones de respeto y cooperacion
con los estudiantes

18|Los docentes construyen de manera asertiva y
empdtica, relaciones interpersonales con y entre todos
los estudiantes

19./Los docentes actlian en base a la justicia, la confianza, el
respeto mutuo y la colaboracion.

20, Los docentes promueven un ambiente acogedor para el
logro de aprendizajes.
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21.

Los docentes desarrollan actitudes y habilidades en los
estudiantes para enfrentarlas.

22,

Los docentes reflexionan permanentemente con los
estudiantes, sobre experiencias de discriminacion y
exclusion

23.

Los docentes propician oportunidades para que los
estudiantes apliquen sus conocimientos para la solucion
de problemas reales

24,

Los docentes manejan diversas estrategias para atender
de manera individualizada a los estudiantes con
necesidades educativas especiales.

25.

Los docentes informan los resultados obtenidos de las
evaluaciones para la toma de decisiones y la
retroalimentacion adecuada

DIMENSION 3: PARTICIPACION DE LA INSTITUCION ART

ICULADA CON LA COMUNIDAD

26.

Los docentes interactdian con sus pares en el colegio.

27.

Los docentes practican un clima democratico en el
colegio.

28.

Los docentes participan en la gestion del colegio

29.

Los docentes desarrollan proyectos de investigacion en el
colegio

30.

Los docentes fomentan el trabajo colaborativo con las
familias

3L

Los docentes integran los saberes culturales, los recursos
de la comunidad y de su entorno con el colegio

32.

Los docentes interrelacionan con las familias

33.

Los docentes interrelacionan con las autoridades locales

34.

Los docentes interrelacionan con la comunidad

DIMENSION 4: PROFESIONALISMO E IDENTIDAD DOCENTE

35.

Los docentes reflexionan con otros docentes sobre el
aprendizaje de todos los estudiantes

36.

Los docentes aplican sus conocimientos en relacion con las|
necesidades de los estudiantes

37.

Los docentes demuestran interés por lograr la superacion
profesional.

38.

Los docentes acttan de acuerdo con los principios de la
ética profesional

39.

Los docentes resuelven dilemas practicos y normativos de|
la vida escolar

40.

Los docentes respetan los derechos humanos en la practical
profesional

Gracias
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Cuestionario de Calidad del servicio educativo

Instrucciones:

Estimado estudiante seleccione la opcion y marcar con una x en el recuadro respectivo la
informacidn solicitada; esta encuesta tiene el caracter de ANONIMA, y su procesamiento sera
reservado, por lo que le pedimos SINCERIDAD en las respuestas.

Nro

Items

Casi
nunca

Nunca

A
veces

Casi
siemp re

Siemp re

DIMENSION 1: TANGIBILIDAD

La institucion educativa posee modernas y
adecuadas instalaciones y equipamientos
(edificios, talleres, salas de informatica, salas de
dibujo, laboratorios, biblioteca, auditorio, zonas
verdes, bafios).

La infraestructura de la Institucion educativa es
suficiente para desarrollar y lograr un ambiente
de entorno agradable.

Las instalaciones fisicas de la institucion
educativa son cémodas, limpias, agradables y
atractivas.

Las aulas de clase son atractivos y permiten el
aprendizaje.

La presentacion personal de los docentes se
caracteriza por estar bien vestidos, limpio y
aseados.

El personal administrativo esta bien vestido y
refleja una apariencia pulcra.

La apariencia de las instalaciones fisicas de la
institucién educativa esta en armonia con el tipo
de servicio (educacion) que presta.

DIMENSION 2: FIABILIDAD

Los docentes logran impartir los
conocimientos segun la planificacion anual

Los servicios complementarios de la educacion
(biblioteca, médico - odontoldgico, cafeteria,
secretaria) y horarios se prestan segun lo
prometido.

10.

Cuando los estudiantes tienen problemas de tipo
académico siente que la institucién es
comprensiva.

11.

El servicio educativo es el adecuado

12.

Los horarios de clase, las fechas de entrega de
notas, las actividades extracurriculares se
ejecutan en el tiempo prometido

13.

El personal administrativo cumple los horarios de
atencion a estudiantes y la entrega de
documentos en los horarios establecidos

14.

La institucion educativa brinda respuesta a las
solicitudes de la historia académica,
certificaciones, registros, notas, horarios, sin

errores.
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DIMENSION 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA

15.

Los docentes responden con prontitud a las
preguntas de los estudiantes como
evaluaciones, examenes, entrega de notas,
etc.

16.

Los docentes a pedido de los estudiantes
repiten o retroalimentan los contenidos
expuestos previamente

17.

El personal administrativo de la Institucion
Educativa estd siempre dispuesto a ayudar a
los estudiantes.

18.

Los docentes de la Institucion Educativa estan
dispuestos siempre para ayudar a los
estudiantes.

DIMENSION 4: SEGURIDAD

19.

El personal administrativo posee los
suficientes conocimientos para dar respuesta
a las inquietudes de los estudiantes y padres
de familia.

20.

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

21.

Existe una comunicacion fluida y de confianza
entre docentes, estudiantes y padres de
familia.

22.

Los profesores aclaran las dudas de los
estudiantes y de los padres de familia.

23.

Las notas son asignadas por los profesores
siguiendo Unicamente criterios  de
objetividad.

DIMENSION 5: E

MPATIA

24,

La institucion educativa brinda una atencién
individual a los estudiantes.

25.

El personal administrativo conoce las
necesidades de los estudiantes.

26.

Los profesores conocen las necesidades de los
estudiantes.

217.

La institucion educativa muestra un interés
sincero en la formacion integral y personal
del estudiante.

28.

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

63




Anexo 3: Validacion de instrumentos

ICERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE DESEMPENO DOCENTE

N DIMENSIONES / items Pertinenda | p tevancia® | Claridad® | Sugerencias
DIMENSION 1: CONSIDERACIONES PARA EI APRENDIZAJE DE LOS ESTUDIANTES Si | Neo Si No | &1 | No
1 Los docentes comprenden las caractensticas mndivaduales de los estudiantss X X X
2. | Los docentes compranden de las caractersstcas socioculturales de los estudiantes X X X
3 Los docentes comprenden las necesidades especiales de los esmdiantes X X X
4. | Los docentes utilizan diversos metodos y tecnicas para evaluar los aprendizajes X X X
DIMENSION 2: ENSENANZA PARA EL APRENDIZAJE DE LOS ESTUDIANTES Si | No Si No | Si [ Neo
5. Los docentes demusstran conocimiantos actualizados de los cursos que enssnan X X X
6. | Los docentes demuestran conocimuentos actualizados de la realidad mundial v nacional X X X
7. Los docentes inparten contenidos de los cursos en base a la realidad X X X
8. | Los docentes despiertan cuniosidad e interes en los estudiantes, para el logro de los aprendizajes X X X
9. | Los docentes ensenan sobre la base de los estilos de aprendizaje  identidad cultural de los estudiantes. X X X
10. | Los docentes crean. selaccionan v organizan diversos recursos para los estudiantes como soports para su aprendizaje. | X X X
11. | Los docentes aplican instrumentos de evaluacion en clase X X X
12. | Los docentes constatan gue todos los estudiantes comprendan los propositos de 1a clase X X X
13. | Los docentes desarrollan estratezias v actividades que promuevan £l pensamiento critico en los estudiantes X X X
14. | Los docentes utilizan recursos v tecnolozias diversas v accesibles X X X
15. | Los docentes resuslven conflictos de dialozo entre los estudiantes X X X
16. | Los docentes distmbuysn adecuadaments el tiempo durante la clase X 3 ¢ X
17. | Los docentes zeneran r=laciones da respeto v cooperacion con los estadiantes X X X
18. | Los docentes construyen de manera asertiva y empatica, relacionss interpersonalss con v entre todos los estudiantes X > 4 X
19. | Los docentes actuan en base a la justicia, la confianza, el respeto mutuo v la colaboracion. X X X
20. | Los docentss promueven un ambinte acozedor para el logro de aprendizajes X X X
21. | Los docentes desarrollan actirudes y habilidades en los estudiantes para enfrentarias. x X X
22. | Los docentes reflexionan permansntements con los estadiantes. sobre expeniencias de discnmunacion v exclusion X X X
23. L‘:Ie; docantes propician oportunidades para que los estudiantes apliquen sus conocimientos para la solucion de problemas | X X X
faakes
24. | Los docentes manejan diversas estrategas para atender de manera indwidualizada a los estadiantes con necesidades | X X X
educativas especiales.
25. | Los docentes informan los resultados obtenidos de las evaluaciones para la toma de decisiones y la retroalimentacion | X X X
adecuada
DIMENSION 3: PARTICIPACION DE LA INSTITUCION ARTICULADA CON LA COMUNIDAD Si | No Si No | Si | No
26. | Los docentes mterachian con sus parss en el colezio X X X
27. | Los docentes practican un clima democratico en el colezio. X X X
28. | Los docentes participan en la gesdon del colezio X X X
29. | Los docentes desarrollan provectos de mvestizacion en el colszio X X X
30. | Los docentes fomentan 2l trabaj colaboradvo con las familias X X X
31. | Los docentes mregran los saberes culturales, los recursos de la comunidad v de su entomno con &l colezio X X X
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3. | Los docentes interrelacionan con las familias X X X:

33. | Los docentes mremrelacionan con las autondades locales X X X

34. | Los docentes mremrelacionan con la comunidad X X X

DIMENSION 4: PROFESIONALISMO E IDENTIDAD DOCENTE Si | Ne Si | No| Si | No

35. | Los docentes reflexionan con otros docentes sobre el aprendizae de todos los estudiantes X X X

36. | Los docentes aplican sus conodmienios en relacion con las necesidades de Jos estadiantes X X X

37. | Los docentes demusstran interss por lograr Ia superacion profasional X X X

38. | Los docentes acmian de acuerdo con los principios de la ética profesional X X X

39. | Los docentes resuelven dilemas practicos v normativos de a vida escolar X X X

40. | Los docentes respetan los derachos humanos en la practica profesional X X X
Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay suficiencia
Opinion de aplicabilidad: Aplicable[ x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable[ ]

20 de Noviembre del 2019

Apellidos y nombres del juez evaluador: Fernando Alexis Nolazco Labajos DNI: 40086182

Especialidad del evaluador: Metodologia de la investigacion

*Partinencia: El izm comesponde al concepid 120co formuiaco.

*Relevancia: El i2m es apropiado para represents al componente o dimensicn especifica del construcio
Claridad: Se entende sin dificutad aiguna ef enunciado gel item, 85 CONGSO, EXaCto y drecio

Nota: Suficiencia, s dice suiciencia cuando Ios tams planteados son suficientes para medr 13 dimension.




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE CALIDAD EN EL SERVICIO

Ne DIMENSIONES / ifems Pertinencls | evancia® | Claridad™ | Sugerencias
DIMENSION 1: TANGISILIDAD Si | No | S| No | si| ™
1. | La institucion educativa posee modemas y adecuadas instalaciones y equipamientos (edificios, talleres. salas de | X X X
informatica, salas de dibuio, laboratorios, biblicieca, auditorio, Zonas verdes, banos).
2. | La mfraestructura de I Institucion educativa es suficienis para desarroliar y lograr un ambiente de entomo agradable. X X X
3. | Las instalaciones fisicas de |a msfitucion educativa son comodas. limpias. agradables y atractivas. X X X
4. | Las aulas de clase son atractvos y permiten &l aprendizaje. X X X
5. | La presentacion personal de los doceniss se caracieriza por esiar bien vestidos. mpio y aseados. X X X
6. | El personal admnistrativo esta bien vestido y refleia una apariencia pulcra. X X X
7. | La apariencia de las instalaciones fisicas de la mstitucion educativa esta en armonia con el tipo de semvicio {educacion) | X X X
oue presia. .
DIMENSION 2: FIABILIDAD S1 [ No | S1 | No | Si [ Neo
8. | Los docenies logran impartir los conocimientos sequn fa planificacion anual X X X
9. | Los semvicios complementarios de 1a educacion (bilioteca, medico - odontologico, cafeteria. secretaria) y horarios se | X X X
presian segun lo prometido.
10.| Cuando los estudiantes fienen problemas de fipo academico siente gue |3 institucion es comprensiva. X X X
11.| El servicio educativo es el adecuado X X X
12.| Los horarios de clase, las fechas de endrega de notas, las acividades extracuriculares se ejecutan en el iempo prometido | X X X
13.| El personal administrativo cumple los horarios de atencion a estwdiantss y 3 entrega de documenios en los horarios | X X X
establecidos
14.| La institucion educativa brinda respuesta a las solicitudes de [a hisioria academica, certificaciones, registros, notas, | X X X
horarios, sin errores.
DIMENSION 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA Si | No| Si [ No | Si | No
15.| Los docentes responden con pronditud a las preguntas de los estudiantes como evaluaciones, examenes, envega denotas, | X X X
eic.
16.| Los docentes a pedido de los estudianies repiten o retroaiimenian los contenidos expuestns previamente X X X
17.| El personal administrativo de la InsStucion Educativa esta siempre dispuesto a aywdar a los estudiantes. X X X
18.| Los docentes de la Institucion Educativa estan dispuestos siempre para aywdar 3 los estudiantes. X X X
DIMENSION 4: SEGURIDAD Si | No| Si | No| Si | No
19.| El personal administragvo posee los suficientes conocimisntos para dar respuesia a las inquistudes de los estudiantes y | X X X
padres de familia.
20.| Los docenies poseen un nivel suficiente v actualizado de los conocimientos fedricos y practicos. X X X
21.| Existe una comunicacion fiuda y de confianza entre docentes. eshudiantes y padres de famia. X X X
22| Los profesores aciaran las dudas de los estudiantes y de los padres de familia. X X X
23.| Las notas son asignadas por los profesores siguiendo unicamente criterios de objetividad. X X X
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DINMENSION 5: EMPATIA Si | No| Si | No| S | Neo
24.| L3 msStucion educativa brinda una atencion individual a los estudianies. X X X
25| El personal admnistrativo conoce |as necesidades de los estudianies. X X X
26.| Los profiesores conocen [as necesidades de los estudiantes. X X X
27.| La insftucion educativa muestra wn interés sincero en la formacion integral y personal del estudiants. X X X
28.| Los profesores se preccupan por e aprendizaie, motivan y fomentan la participacion de los estudiantes. X X X
Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay suficiencia
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

20 de Noviembre del 2019
Apellidos y nombres del juez evaluador: Fernando Alexis Nolazco Labajos DNI: 40086182

Especialidad del evaluador: Metodologia de la investigacion

'Pertinencia: £ item comesponae al concep tednico formulado. )

“Relevancia: E item 25 apropiado para representar al components o dimension especifica del constructo
*Claridad: Se enfende sin dificutac aiguna e enunciado del fem, &5 CONCSO, EXactD y drecto

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cJando los items planteados son suficiensss para medir i dimension.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MID

E QESEMPEITIO DOCENTE

N DIMENSIONES / items Pertinencia |o revancis® | Claridad® | Sugeremcias
DIMENSION 1: CONSIDERACIONES PARA EL APRENDIZAJE DE LOS ESTUDIANTES Si | No Si | No| Si | No
1 Los docentes compranden las caractensticas individuales de los estudiantes X X X
K Los docentes comprandan de las caractenstcas sociocwinurales de los estudiantes X X X
3 Los docentes comprandan las necesidadss especiales de los estudiantes X X X
4. | Los docentes unilizan diversos metodos y tecnicas para evaluar los aprendizajes X X X
DIMENSION 2: ENSENANZA PARA EL APRENDIZAJE DE LOS ESTUDIANTES Si | No Si No | Si | Neo
5. | Los docentes depmestran conocimientos actualizados de los cursos que ensenan X X X
6. | Los docentes demusstran conocinuentos actualizados de la realidad mundzal y nacional X X X
¢ 5 Los docentes iparten contenidos de los cursos en base a la realidad X X X
8. Loz docentes despiertan cunosidad e interes en los estudiantes, para el logro de los aprendizases X X X
9. Los docentes ensenan sobre la base de los estlos de aprendizaje = identidad cultural de los estudiantes X X X
10. | Los docentes crean. seleccionan v organizan diversos racursos par los estudiantes como soports para su aprendmzaje. | X X X
11. | Los docentes aplican instrumentos de evaluacion en clase X X X
12. | Los docentes constatan gue todos los estudiantes comprendan los propositos de la clase X X X
13. | Los docentes desarvollan estratezias v actividades que promuevan £l pensamiento critico n los estudiantes X X X
14. | Los docentes utilizan recursos v tecnolozias diversas v accesibles X X X
15. | Los docentes resuelven conflictos de dialozo entre los estudiantes X X X
16. | Los docentes distmbuyen adecuadaments el tiempo durante [a clase X X X
7. | Los docentes zeneran rzlaciones de respeto v cooperacion con los estudiantes X X X
18. | Los docentes construyen de mamera aseriva y empatica, relaciones interpersonalss con y entre todos los estudiantes X X X
19. | Los docentes actuan en base a la justicia, la confianza, el respeto mutuo v 1a colaboracon. X X X
20. | Loz docentes promueven un ambients acozedor para 2l logro de aprendizajes X X X
21. | Los docentes desarrollan actitudes y habilidades en los estudiantes para enfrentarias. X X X
22. | Los docentes reflexionan permansntemente con los estadiantes, sobre experiencias de disciminacion v exclusion X X X
23. | Los docentes propician oportunidades para que los estadiantes apliquen sus conocinuentos para la solucion de problemas | X X X
rzales
24. | Los docentes manejan diversas estrategias para atender de manera individualizada a los estudiantes con necesidades | X X X
educativas espaciales.
25. | Los docentes imnforman los resultados obtenidos de las evaluaciones para Ia toma de decisionss v la retroalimentacion | X X X
adecuada
DIMENSION 3: PARTICIPACION DE LA INSTITUCION ARTICULADA CON 1A COMUNIDAD Si | Ne Si No | Si | No
26. | Los docentes mrerachian con sus pares en &l colezio. X X X
27. | Los docentes practican un clima democratico en &l colezo. X X X
28. | Los docentes participan en la gestion del colezio X X X
29. | Los docentes desarrollan provectos de mvestizacion en &l colezio X X X
30. | Los docentes fomentan el traba colaboragvo con las familias X X X
31. | Los docentes mtegran los saberes culturales, los recursos de la communsdad v de su entomo con &l colegio X X X
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32. | Los docentes mterrelacionan con las famitias X X X
33. | Los docentes mterrelacionan con [as autondades locales X X X
34. | Los docentes mrerrelacionan con la comumidad X X X
DIMENSION 4: PROFESIONALISMO E IDENTIDAD DOCENTE Si | No Si No | Si | No
35. | Los docentes reflexionan con otros docentes sobre 2l aprendizate de todos los estudiantes X X X
36. | Los docentes aplican sus conocimientos en relacion con las necesidades de los esmadiantes X X X
37. | Los docentes demuestran interés por lograr 1 superacion profesional X X X
38. | Los docentes acman de acuerdo con los principios de la tica profesional X X X
39. | Los docentes resuelven diemas practicos v nomativos de la vida escolar X X X
40. | Los docentes respetan los derechos humanos en la practica profesional X X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay suficiencia
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir [ ]

Apellidos y nombres del juez evaluador: Irma Milagros Carhuancho Mendoza DNI: 404609154

Especialidad del evaluador: Metodologia de la investigacion

*Pertinencia: EI fiem coresponde al concapi 120nce formuiado.

*Relevancia: £ 52m &5 apropiaco para repeesenir al componente o dimension especiica del constnuco
Claridad: Se entiende sin gficutad alguna el enunciado del item, &5 CoNCiso, EXack y directo

Nota: Suficencia, se dice suficiencia cuando 1os flems plant2ados son suficentes para madir 1a dimension.

No aplicable [ ]

20 de Noviembre del 2019
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE CALIDAD EN EL SERVICIO

N DIMENSIONES / items Perfinencia | p jevancia® | Claridad™ | Sugerencias
DIMENSION 1: TANGIBILIDAD Si | No| si | N | si | ™
1. | La institucion educativa posee modernas y adecuadas instalaciones y equipamientos (edificios, talleres, salas de | X X X
informatica. salas de dibuio. Isboratorios. biblioteca. auditorio. zonas verdes banos).
2. | La mfraestructura de la Institucion educativa s suficients para desarrollar y lograr un ambiente de entomo agradable. X X X
3. | Las instalaciones fisicas de |a nstitucion educativa son comodas, limpias, agradables y atractivas. X X X
4. | Las aulas de clase son atractivos y permiten el aprendzaje. X X X
5. | La presentacion personal de los docantes se caracterza por estar bien vestidos, limpio y aseados. X X 5 &
6. | El personal administrativo esta bien vestido y refleia una apariencia pukcra. X X X
7. | La apariencia de Ias instalaciones fisicas de 3 mstiucion educativa esta en armonia con el Spo de servicio (educacion) | X X K
que presta.
DIMENSION 2: FIABILIDAD S1 | No| Si [ Noe| Si | No
8. | Los docentes logran impartir los conocimientos segun la planificacion anual X x X
9. | Los servicios complementarics de la educacion (bblioteca, médico - odontologico, cafeteria, secretaria) y horarios se | X X X
prasian segun lo prometido.
10.| Cuando los estudiantes ienen problemas de fipo académico sienis que la msTucion es comprensiva. X X X
11.| El servicio educativo s el adscuado X X X
12.| Los horarios d= ciase, |as fechas de envega de notas, las acividades extracuriculares se ejecutan en el iempo prometido | X X X
13.| El personal adminstrative cumple los horarios de atencion a estudianies y la entrega de documentos en los horarios | X X X
establecidos
14.| La institucion educatva brinda respussta a las solicitudes de la historia academica, certificaciones, registros, notas, | X X > ¢
horarios. sin errores.
DIMENSION 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA S51 | No| Si [ Ne| Si | Ne
15| Los docentes responden con proniiiud 2 las preguntas de los estudiantes como svaluaciones, examenes, endegadenotas, | X X X
eic.
16.| Los docentes a pedido de los estudianies repiten o retroalimentan los contenidos expussios previamente X X X
17.| El personal admmnistrativo de la Insttucion Educativa esta siempee dispuesto a aywdar a los estudianies. X X X
18.| Los docenies de la nstitucion Educativa estan dispuestos siempre para aywdar 3 los esudiantes. X X X
DIMENSION 4: SEGURIDAD Si | No| S | No| Si | No
19.| El parsonal administratvo posee los suficientes conocimisntos para dar respuesta a las inquistudes de los estudiantes y | X X X
padres de familia.
20.| Los docenies poseen un nivel suficiente y actualizado de los conocimientos tedricos y practicos. X X X
21.| Existe una comunicacion fiwda y de confianza enire docentes. estudiantes y padres de famiia. X X X
22.| Los profesores aciaran las dudas de los estudiantes y de los padres de familia. X X X
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23.| Las notas son asignadas por los profesores siguiendo unicamente criterios de objetividad. X X X
DIMENSION 5: EMPATIA Si | No| Si | No| Si | No

24| La nsStucion educativa brinda wna atencion individual a los estudianies. X X X

25| El personal admnisrativo conoce [as necesidades de los estudiantes. X X X

26.| Los profesores conocen las necesidades de los estudiantes. X X X

27.| La msStucion educativa muesira un interés sincaro en la formacion integral y personal del estudiante. X X X

28.| Los profesores se preccupan por el aprendizaie, motivan y fomenian la participacion de los estudiantes. X X X
Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay suficiencia
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez evaluador: Irma Milagros Carhuancho Mendoza DNI: 404609154

Especialidad del evaluador: Metodologia de la investigacion

‘Pertinencia: El item corresponde al concepio tedrico formulado.

Relevancia: El ilem 25 apropiado para representar al components o imension 23pecifica dal constucio
*Clanidad: Se entende sin d¥CUMac Jiguna 2l enunciado del lem, 85 CoNGiSo, EXacto y airec

Nota: Suficienc, se dice sudciencia cuando ios items pnteados son suficientss para medir ia dimension.

20 de Noviembre del 2019
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE DESEMPENO DOCENTE

N DIMENSIONES / items Pertinencia |p levancia® | Claridad® | Sagerencias
DIMENSION 1: CONSIDERACIONES PARA EL APRENDIZAJE DE LOS ESTUDIANTES Si | Neo Si No Si No
1. Los docentes compranden las caractenisticas individuales de los estudiantes X X X
2. Los docentes comprenden de 1as caractensticas sociocwiturales de los estudiantes X X X
3 Los docentes comprenden las necesidadss especiales de los estudiantes X X X
4. | Los docentes utilizan diversos metodos y tecnicas para evahuar los aprendizajes X X X
DIMENSION 2: ENSENANZA PARA EL APRENDIZAJE DE LOS ESTUDIANTES Si | No Si No Si No
5 Los docentes demuestzan conocimientos actualizados de los cursos que ensenan X X X
6. Los docentes demuestran conocimientos actualizados de la realidad mundial y nacional X X X
7. Los docentes inparten contenidos de los cursos en base a la realidad X X X
[ R Los docentes despiertan cunosidad e interes en los estudiantes. para el logro de los aprendizajes X X X
9. Los docentes ensenan sobre la base de los estilos de aprendizaje ¢ identidad cultural de los estudiantes X X X
10. | Los docentes crean, selaccionan v organizan diversos racursos pam los estudiantes como soports para su aprendizaje. | X X X
11. | Los docentes aplican instrumentos de svaluacion en clase X X X
12. | Los docentes constatan gue todos los estudiantes comprendan los propositos de la clase X X X
13. | Ios docentes desarrollan estrarezias v actividades que promuevan el pensamiento cntico 2n los esmudiantes X X X
14. | Los docentss unlizan recursos v tecnologias diversas v accesibles X X X
15. | Los docentes resuehven conflictos de dialozo entre los estudiantes X X X
16. | Los docentes distmbuyen adecuadamente el tiempo durante [a clase X X X
17. | Los docentes zeneran rzlaciones de respeto v cooperacion con los esmidiantes > X X
18. | Los docentes construyen de manera asertiva v emparica, relacionss interpersonales con y entre todos los estadiantes X X X
19. | Los docentes actuan en basz a Ia justica, Ia conflanza, el respeto mutuo v la colaboracion. X X X
20. | Los docentes promueven un ambients acozedor para &l logro de aprendizajes X X X
21. | Los docentes desarrollan actirudes y habilidades en los estudiantes para enfrentarias. X X X
22. | Los docentes reflexionan permapentemente con los estadiantes, sobre experiencias de discnminacion v exclusion X X X
23 L‘Ze' docentes propician oportunidades para que los estadiantes apliquen sus conocimientos para la solucion de problemas | X X X
Teales
24. | Los docentes manejan diversas estrategas para atender de manera indmidualizada a los estudiantes con necesidades | X X X
educativas especiales,
25. | Los docentes informan los resultados obtenidos de las evaluaciones para la toma de decistones y la retroalmentacion | X X X
adecuada
DIMENSION 3: PARTICIPACION DE LA INSTITUCION ARTICUILADA CON LA COMUNIDAD Si | Neo Si No | Si | Neo
26. | Los docentes mterachian con sus pares o el colezio X X X
27. | Los docentes practican un clima democratico en &l colsgio. X X X
28. | Los docentes participan en la geston del colezio X X X
29. | Los docentes desarrollan provectos de ivestizacion en el colezio X X X
30. | Los docentes fomentan &l trabay colaborativo con las familias X X X
31. | Los docentes metegran los saberes culturales, los recursos de la comunidad v de su entomo con &l colezo X X X
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31. | Los docentes mterrelacionan con las famikias X X X

33. | Los docentes mremelacionan con las autorndades locales X X X

34. | Loz docentes mremelacionan con la comumdad X X X

DIMENSION 4: PROFESIONALISMO E IDENTIDAD DOCENTE Si | Neo Si No | S1 | No

35. | Los docentes reflexionan con otros docentes sobre el aprendizase de todos los estudiantss X X X

36. | Los docentes aplican sus conodimisntos en rzlacion con las necesidades de los estadiantes X X X

37. | Los docentes demuestran interes por lograr Ia superacion profesional X X X

38. | Los docentes acmian de acuerdo con los principios de la ética profesional X X X

39. | Los docentes resuelven diemas practicos v normativos d2 1a vida escolar X X X

40. | Los docentes respetan los derechos humanos en la practica profesional X X X
Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay suficiencia
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

20 de Noviembre del 2019
Apellidos y nombres del juez evaluador: Bemardo Artidoro Cojal Loli DNI: 17898066
Especialidad del evaluador: Doctor en Educacion
"Pertinencia: El f2m comesponde al CoNcepn 120NCo formuiaso.
*Relevancia: £ i'=m es apropiado para represenss al componente o dimension especiica de! construco
AClaridad: Se entiende sin 0ficUtsd alguna 21 enunciado 0 12m, &5 CONCISO, EXack y directo
Nota: Suficencia, se gice suficiencia cuando 10s items plant=ados son suficentes para madi 13 dimension. Y
N - — //’
N -~ g g ',
DA, ity (o = {,/
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE CALIDAD EN EL SERVICIO

N® DIMENSIONES / items Pertinencia |p ovancia® | Claridad™ | Sugerencias
DIMENSION 1: TANGISILIDAD Si Neo S No Si No
1. | La institucion educativa posee modemas y adecuadas instalaciones y equipamigntos (edificios, talleres, salas de | X X X
informatica, salas de dibujo. Isboratorios. biblioleca. suditorio. Zonas verdss. kanos).
2. | La infraestruciwea de I3 Institucion educativa es suficients para desarrollar y lograr un ambients de entormo agradable. X X X
3. | Las instalaciones fisicas de la nstitucion educativa son comodas, limpias, agradables y atractivas. X X X
4. | Las aulas de clase son atractivos y permiten el aprendzaje. X X X
5. | La presentacion personal de los docenies se caracteriza por esiar bien vestidos, limpio y aseados. X X X
6. | E! personal admmistrativo esta kien vestido y refieia una apariencia pulcra. X X X
7. | La apariencia de las instalaciones fisicas de la institucion educativa esta en armonia con el Spo de servicio (educacion) | X X X
que presta.
DIMENSION 2: FIABILIDAD Si | No| Si | No| Si | No
8. | Los docenies logran impariir los conocimientos segun [a planificacion anual X X X
9. | Los servicios complementarios de la educacion (bibloteca, medico - odontologico, cafeteria, secretar@) y horanios se | X X X
presion segun lo prometido.
10.| Cuando los estudiantes fienen proklemas de fipo académico sienis que |3 msTiucion es comprensiva. X X X
11.| El servicio educativo es el adecuado X X X
12.| Los horarios de case, las fechas de envega de notas. las acSvidades extracumiculares se eiecutan en el iempo prometide | X X X
13.| E! personal adminstrative cumple los horarios de atencion a estudianies y I entrega de documentos en los horarios | X X X
establecidos
14.| La institucion educativa brinda respuesta a las solicitudes de la hisioria académica, certificaciones, registros, noas, | X X X
horarios. sin errores.
DIMENSION 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA S | No| S | No | Si | No
15| Los docentes responden con proniitud 3 las preguntas de los estudiantes como evaluacionss, examenes, enrega denotas, | X X X
eic.
16.| Los docentes a pedido de los estudianies repiten o retroalimentan los contenidos expuesios previamente X X X
17.| El personal admnistrativo de la Instucion Educativa esta siempre dispuesto a aywdar a los estudiantes. X X X
18.| Los docentes de la nstitucion Educativa estan dispuestos siempre para aywdar 3 los esiudiantss. X X X
DINMENSION 4: SEGURIDAD Si [ No| Si [ No [ Si [ Ne
19.| E! personal adminisiratvo posee los suficientes conocimientos para dar respuesta a las inquistudes de los esudiantesy | X X X
padres de familia.
20.| Los docentes poseen un nivel suficiente y actua’zado de Jos conocimientos teoricos y pracicos. X X X
21.| Existe una comunicacion fiwda y de confianza entre docentes eshadianies y padres de famia. X X X
22.| Los profesores aciaran las dudas de los estudiantes y de los padres de famiia. X X X




23.| Las notas son asignadas por los profesores siguiendo unicamente crisrios de objetvidad. X X X
DIMENSION 5: EMPATIA Si | No| S | No| Si | No

24.| La msStucion educativa brinda una atencion individual a los estudiantes. X X X

25_| El personal admmistrativo conoce |as necesidades de los estudiantes. X X X

26.| Los profesores conocen las necesidades de los estudiantes. X X X

27.| La msStucion educativa muesira wn interés sincaro en la formacion integral y personal del estudiante. X X X

28.| Los profesores se preocupan por & aprendizaie, motivan y fomentan la participacion de los estudiantes. X X X
Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay suficiencia
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

20 de Noviembre del 2019
Apellidos y nombres del juez evaluador: Bernardo Artidoro Cojal Loli DNI: 17898066
Especialidad del evaluador: Doctor en Educacion
'Pertinencia: El item corresponde al concepio tedrico formulado.
*Relevancia: E| flem 25 apIopiacdo para representar al components o IMension 5pecifica dal constuctd
Clanidad: Se enfende sin dicultad Jiguna 2l enunciado del flem, 25 CoNTSo, EXacto y dinec
Nota: Suscienc, se dice suficiencia cuanco ios items panteados son suficientss para medir i3 dimension.
TP &
R4 Serndend? (o S
. /
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Anexo 4: Base de datos
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