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RESUMEN
Esta investigacion busco comprobar si existe relacion entre la percepcion del
nivel de desempeiio administrativo de los directores y el grado de satisfaccion
de los alumnos de algunos colegios secundarios confesionales salvadorerios.

A una muestra de 219 alumnos se administraron dos instrumentos, el pri-
mero de 23 declaraciones para medir el nivel de desemperio administrativo del
director y el segundo de 20 declaraciones para medir el grado de satisfaccion
de los alumnos, cuyos valores de confiabilidad medidos por el alfa de Cron-
bach fueron de .937 y de .923 respectivamente.

Se encontro que el grado de satisfaccion y el desemperio administrativo tu-
vieron un grado de relacion positiva y moderada (v =.599, p = .000). El géne-
ro, la religion y el grado que cursan los alumnos no produjeron una diferencia
en la percepcion que tienen del nivel de desempeiio administrativo del director.
Sin embargo se observo diferencia significativa en la percepcion del nivel de
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desemperio administrativo del director segun el colegio donde estudian.
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ser definida como la medicion periddica
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largo plazo y el reporte de estos resulta-
dos para tomar decisiones es un inten-
to por mejorar el desempefio (Poister,
2003). Segun Burke y Day (1986), la
falta de conocimiento sobre los resul-
tados que se derivan de la formacion
de directivos se debe a la insuficiente
evaluacion que se hace de sus acciones
y a la escasa literatura existente sobre
el tema, lo que reclama la necesidad de
estudios empiricos al respecto.

Existen normas generales que pue-
den ser usadas para describir la calidad
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del desempeiio administrativo indepen-
dientemente del tipo de organizacion
que se est¢ administrando (Rodriguez
Valencia, 2003). Estas normas son la
eficiencia y la eficacia administrativas.
La eficiencia se refiere a la relacion
entre esfuerzos y resultados; si se ob-
tiene mas productos de un esfuerzo de-
terminado, ésta se vera incrementada.
Cuando los administradores alcanzan
objetivos organizacionales se dice que
son eficaces. Por lo tanto la eficiencia
se refiere a los medios y la eficacia a los
resultados.

Los indicadores de desempefio son
instrumentos de medicion de las princi-
pales variables asociadas al cumpli-
miento de los objetivos. La evaluacion
del desempeifio se asocia al juicio que se
realiza una vez culminada la accion o la
intervencion (Ministerio de Economia y
Finanzas del Peru, 2000).

Crowther, Molina y Jiménez (1993)
sostienen que la validez sustantiva, tan-
to en la administracion de empresas
como en la administracién publica, se
encuentra en un esfuerzo de conjunto
con un buen liderazgo para mejorar la
calidad del producto o servicio.

En las instituciones educativas el li-
derazgo directivo es la clave para com-
patibilizar los objetivos institucionales
con los objetivos personales del cuerpo
docente, los de los padres y los de los
alumnos (Manes, 2005).

El director de escuelas, como lider
de la comunidad educativa, tiene un pa-
pel dinamico, abierto y flexible, donde
impera la fuerza del grupo que permite
conseguir cambios de conducta en los
participantes tendientes a lograr metas
(Murillo y Garzén, 2006).

El director es un lider formal u ofi-
cial. Por lo tanto las acciones, las pre-
ocupaciones, los énfasis y las orienta-

ciones que proyecta en su labor, afectan
el clima o ambiente institucional y los
procesos de aprendizaje de la escuela
(Garcia Lizano, Rojas Porras y Campos
Saborio, 2000).

La funcién del director escolar
conlleva cultivar diversos factores que
son clave. Gil Estallo y Giner (2007)
mencionan seis motivos por lo que los
directivos son fundamentales en la or-
ganizacion:

1. Hacer que la organizacion cum-
pla la funcién basica: la produccion efi-
ciente de determinados mecanismos o
servicios.

2. Concebir y mantener la estabilidad
de las operaciones de su organizacion.

3. Determinar las estrategias, adap-
tandolas de un modo controlado a los
cambios producidos en el entorno.

4. Asegurar que su organizacion sa-
tisfaga los propositos de las personas
que la controlan.

5. Construir el vinculo central de
informacién entre la empresa y el en-
torno.

6. Es responsable del funcionamien-
to del sistema de estatus de su empresa.

Al momento de decidir evaluar el
desempefio de un empleado, es preci-
so conocer los métodos de evaluacion.
Barbier (1993) menciona los principales
métodos de evaluacion del desempefio:
(a) ensayos escritos, (b) incidentes criti-
cos, (c) escalas graficas de calificacio-
nes y (d) tareas de calificacion ancladas
en el comportamiento.

Los ensayos escritos constituyen
el método mas simple de evaluacion.
Consiste en escribir una narracion, en
la que se derivan las fortalezas, debili-
dades, desempeiio pasado, potencial y
sugerencias para la evaluacion. Este no
requiere de formas complejas o extre-
madamente extensas para realizarlo. A
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menudo los resultados reflejan la ca-
pacidad del escritor y la buena o mala
evaluacion podria estar determinada
tanto por la destreza de escritura del
evaluador como por el nivel real de
desempeiio del empleado.

Los incidentes criticos enfocan la
atencion del evaluador en determina-
dos comportamientos clave, los cua-
les hacen la diferencia entre ejecutar
un trabajo efectivamente y ejecutarlo
de manera ineficaz. En los incidentes
criticos el evaluador redacta anécdo-
tas que describen lo realizado por el
empleado de manera eficaz o ineficaz.
Aqui s6lo se mencionan los comporta-
mientos especificos, no los caracteris-
ticos de una personalidad vagamente
definida. Los incidentes criticos pro-
porcionaron un excelente conjunto
de ejemplos a partir de los cuales se
puede mostrar al empleado los com-
portamientos que son deseables y los
que requieren mejoras.

En las escalas graficas de cali-
ficaciones se enumeran factores de
desempeiio tales como la cantidad y
calidad del trabajo, la profundidad del
conocimiento, la cooperacion, la leal-
tad, la asistencia, la honestidad y la
iniciativa. El evaluador revisa la lista
y califica cada factor de acuerdo con
escalas crecientes. Tipicamente las
escalas estaran representadas del 1 al
5. Aunque las escalas graficas no brin-
dan la profundidad de la informacion
que los ensayos escritos o incidentes
criticos proporcionan, requieren me-
nos tiempo en su elaboracion y puesta
en practica y permiten analisis y com-
paracion cuantitativos.

Las escalas de calificacion ancla-
das al comportamiento combinan los
principales elementos del incidente
critico y de las escalas graficas de ca-

lificaciones.

La evaluacion del desempefio es un
proceso que debe integrar en si los si-
guientes elementos: mision, vision y ob-
jetivos, estrategias, competencias distin-
tivas de la organizacion, competencias
de los procesos principales, competen-
cias laborales de los cargos, planifica-
cion del desempefio y su revision y for-
macion y desarrollo del capital humano,
en funcion de una mejora permanente de
su desempeiio integral (Ruiz, 2004).

Satisfaccion del cliente

Diversos estudios y la experiencia
de empresarios mencionan que la insa-
tisfaccion de los clientes con el servicio
que se les presta tiene como consecuen-
cia perder al cliente y al circulo de re-
laciones en el que éste se mueve. Por
cada cliente insatisfecho se pierden 30
clientes potenciales (Hochman, 2005).

En las sociedades maduras, caracte-
rizadas por la presencia de consumido-
res cada vez mas exigentes y sofistica-
dos, la percepcion del cliente sobre lo
que la empresa le ofrece es vital para el
éxito en el mercado. Esto lleva a afirmar
a los investigadores que todo contacto
del cliente con la empresa debe ser con-
siderado como un “momento de la ver-
dad”. Si este encuentro va bien, generara
en el cliente una sensacion de satisfac-
cién que puede ser el origen de otros
posibles contactos futuros que, a su vez,
determinen una relacion continuada en
el tiempo (Morgan y Hunt, 1994).

Rust y Oliver (2000) expresan que
cada vez es mas dificil enamorar a los
clientes, ya que constantemente estan
incrementando su nivel de expectativas
y para las empresas se vuelve mas com-
plicado el poder satisfacerlos.

La satisfaccion del cliente se en-
tiende como su opinidn respecto a si un
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producto ha cumplido o superado las
expectativas que tenia (Gitman, Gitman
y McDaniel, 2007).

La satisfaccion de los clientes es el
pilar fundamental de marketing, o sea,
la idea de que el factor principal de la
prosperidad a largo plazo de la compa-
iia es la cantidad de satisfaccion que
logre proporcionar a sus consumidores
(Espinoza, 2007).

Alles (2005) declara que se debe
conceder la mas alta calidad a la satis-
faccion del cliente, escuchandolo y ge-
nerando soluciones para satisfacer sus
necesidades. Se requiere compromiso
con la calidad y esfuerzo por una mejo-
ra continua. Asimismo Ar-guedas y No-
gueras (2007) sefialan que la calidad se
ha situado en el centro de la estrategia
corporativa, que extiende su influencia
a todos los niveles de la empresa.

Kotler (2005) menciona que la
proliferacion creciente de productos
y competidores significa que no hay
escasez de productos sino de clientes.
Esto hace que el cliente sea el rey. Las
organizaciones necesitan un sistema
para conocer la opinion de sus clientes
y su grado de satisfaccion con el ser-
vicio percibido con el producto (Marti-
nez Zurro y Cano Pérez, 2003), que es
un resultado que se obtiene cuando las
caracteristicas del producto responden
a las necesidades del cliente (Moses y
Medina, 1990).

La satisfaccion del cliente se tiene
que medir, conocer y cuantificar para
conocer qué le gusta y qué no le gus-
ta, como percibe el producto o servicio
y qué piensa de la empresa (Jiménez,
Marcos y Sanchez, 2005). Medir la
satisfaccion del cliente es una de las
mejores maneras para retroalimentar el
sistema de calidad (Nava, Carbellido,
Jiménez y Corrie, 2005).

Relacion entre desempeiio adminis-
trativo y satisfacciéon

Rosales (2005) realizé una investi-
gacion descriptiva con el propoésito de
conocer si una organizacion efectiva
es consecuencia de una buena gestion
directiva. El estudio se realizé en siete
escuelas de gestion estatal y de gestion
privada en la provincia de San Juan.
Rosales seleccioné una serie de con-
ductas de liderazgo y consideré diez
indicadores de calidad. Utiliz6 técnicas
de observacidn, entrevistas, encuestas
y cuestionarios de autoevaluacion. Para
determinar el valor de cada una de las va-
riables procedio a la triangulacién de las
fuentes citadas. De un total de 54 escue-
las, s6lo 26 cumplian con los requisitos
de antigiiedad del director de al menos
cuatro afos. En estas escuelas analizd
las relaciones existentes entre turno, nu-
mero de alumnos, gestion y orientacion.
Selecciond nueve establecimientos, de
los cuales s6lo trabajo con siete.

Los resultados sefialaron que los di-
rectores escolares presentan conductas
mas de administradores que de lideres,
aunque esta conclusion no es taxativa,
ya que s6lo se estudiaron algunas con-
ductas.

Una teoria importante sobre la me-
dicion de la calidad de servicio alerta
sobre los diferentes resultados que pue-
den encontrarse, dependiendo de cémo
se hace la recoleccion de datos y princi-
palmente del origen de las informacio-
nes (ver Figura 1).

Se presentan algunas de las princi-
pales diferencias (GAPs) que pueden
ser detectadas cuando se comparan las
mediciones realizadas en el ambiente
de la empresa con las mediciones rea-
lizadas sobre la dptica del cliente, no lo
que se dice respecto al servicio logisti-
co prestado (Barroso Castro y Armario,
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Figura 1. Percepcion de calidad de
servicio. Fuente: Straser, Hopkins y
Foster (1993)

1999). La mejora de la calidad de servi-
cios se puede obtener actuando sobre el
desempefio del servicio como sobre las
expectativas del cliente.

La satisfaccion del cliente es un indi-
cador de la productividad, lo que permite
conocer con certeza la medida del des-
empefio de los trabajadores. Al mismo
tiempo permite relacionar la satisfaccion
del cliente interno y la del cliente externo
(Reyes, 2008).

Drucker (1990) sostiene que el
cliente evalta el desempefio de la or-
ganizacion de acuerdo con el nivel de
satisfaccion que obtuvo al compararlo
con sus expectativas. Para ello, utiliza
cinco dimensiones:

1. Fiabilidad: Es la capacidad que
debe tener la empresa que presta el ser-
vicio para ofrecerlo de manera confia-
ble, segura y cuidadosa.

2. Seguridad: Es el sentimiento que
tiene el cliente cuando pone sus proble-
mas en manos de una organizaciéon y
confia que seran resueltos de la mejor
manera posible.

3. Capacidad de respuesta: Se refiere
a la actitud que se muestra para ayudar
a los clientes y suministrar un servicio
rapido.

4. Empatia: Significa la disposicion
de la empresa para ofrecer a los clientes
cuidado y atencion personalizada.

5. Intangibilidad: A pesar de que
existe intangibilidad en el servicio se
puede afirmar que el servicio en si es
intangible.

Schiffman, Lazar y Flores (2005)
mencionan un estudio que consistio en
emplear observadores profesionales,
quienes se hacen pasar por clientes, para
sondear y ofrecer una evaluacion objeti-
va del servicio en operacion versus los
estandares de servicio de la compaiiia,
con la finalidad de identificar las opor-
tunidades de mejorar la productividad y
la eficacia. Por ejemplo, un banco uti-
liz6 clientes misteriosos quienes, mien-
tras interactuaban con algun empleado
bancario respecto de otra cuestion, so-
licitaban asesoria respecto de comprar
una casa o solicitar un préstamo para
financiar los estudios universitarios.
Los empleados fueron evaluados con-
siderando cuan rapida y eficientemen-
te brindaron la informacion sobre los
productos o servicios relacionados con
el banco. The Wall Street Journal con-
tratd a una firma de Dallas para enviar
clientes misteriosos a 25 restaurantes
McDonald’s en las regiones de Nueva
York, Chicago, Dallas y Los Angeles.
Los informes indicaron que sélo el 64%
de los empleados investigados por los
clientes misteriosos saludaron con una
sonrisa a los visitantes, s6lo el 52% repi-
ti6 el pedido con exactitud y so6lo el 36%
menciono las promociones en alimentos
o en productos de mayor contenido.

Un estudio realizado en 15 hospita-
les en Hidalgo, México (Donabedian,
1984), reveld insatisfaccion con relacion
a las omisiones de informacion sobre su
padecimiento. El 18.5% dijo estar insa-
tisfecho y deseoso de no regresar a soli-
citar atencion al mismo hospital.

Se concluy6 que la insatisfaccion del
paciente se relaciona con las omisiones

131



ROMERO MIJANGO Y MEZA ESCOBAR

en el proceso de la consulta, con el mal-
trato por parte del médico y con la per-
cepcion de mala calidad de la atencion.

Método

La presente investigacion fue de tipo
descriptiva, correlacional, con un disefio
transversal y un enfoque cuantitativo.

Se utilizo un cuestionario creado por
el autor que mide el desempefio adminis-
trativo compuesto por 23 items y valo-
rado mediante una escala tipo Likert de
cinco opciones. Para determinar la con-
fiabilidad del instrumento se utilizo el
alfa de Cronbach (a = .937).

La satisfaccion de los estudiantes se
midi6 con un instrumento creado por el
autor que consta de 20 items, valorado
con una escala tipo Likert de cuatro op-
ciones. La confiabilidad fue medida con
el alfa de Cronbach (o = .923).

La poblacion estuvo conformada
por un total de 343 alumnos de nivel
secundario, que asistian a tres colegios
confesionales salvadorefios.

La muestra fue por conveniencia y
estuvo compuesta por 219 estudiantes
(ver Tabla 1). De ellos, un 57.1% fueron
mujeres y un 42.5% hombres.

En cuanto al grado, un 46% corres-
pondio al primer afio de bachillerato y un
53.4% al segundo.

Resultados
Percepcion del nivel de desempefio
administrativo

La percepcion del nivel de desem-
pefio administrativo de los directores
que tienen los alumnos de los colegios
secundarios de la AMAS fue entre regu-
lar y bueno (M = 3.74, DE = .79). Los
items relacionados con el nivel de de-
sempefio percibido como bueno por
parte de los alumnos fueron (a) el trato
a los padres (M =4.21), (b) el trato a los
maestros (M =4.14), (c) la organizacion

Tabla 1
Distribucion de la muestra por colegio
Colegios N %
A 66 30.1
B 62 28.3
C 91 41.6
Totales 219 100.0

de actividades espirituales (M = 4.11),
(d) la participacion en las actividades
espirituales (M = 4.06) y (e) la motiva-
cion dada a los alumnos para que sean
mejores estudiantes (M = 4.03). El nivel
de desempefio percibido como regular
por parte de los alumnos estuvo rela-
cionado con (a) la planificacion de pro-
yectos institucionales (M = 3.46), (b)
la organizacién de actividades sociales
(M = 3.33), (c) la planificacion de las
actividades estudiantiles (M = 3.33), (d)
la organizacién de actividades recrea-
tivas (M = 3.24) y (e) la planificacion
del tiempo asignado a la recreacion (M
=2.89).

Grado de satisfacciéon
de los estudiantes

El grado de satisfaccion medio que
tienen los alumnos de los colegios se-
cundarios se ubica entre las categorias
poco satisfecho y satisfecho (M = 2.83,
DE = .52). Se corresponden a la catego-
ria satisfecho por parte de los alumnos
los siguientes items: (a) el desarrollo de
semanas de oracion (M = 3.26), (b) la
motivacion que reciben del maestro de
Biblia (M = 3.25), (c) el nivel de exi-
gencia académica (M = 3.13), (d) el
sistema de evaluacion académica (M =
3.11) y (e) el proceso de matriculacion
(M = 3.04). A su vez, se corresponden
con la categoria poco satisfecho (a) la
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comodidad del mobiliario (M = 2.51),
(b) el servicio bibliotecario (M = 2.50),
(c) los espacios para la recreacion (M =
2.48), (d) la ventilacion de las aulas (M
=2.31) y (e) las instalaciones sanitarias
(M=221).

Percepcion del nivel de desempefio
administrativo y satisfaccion
estudiantil

Se hall6 una relacion significativa
entre la percepcion del nivel de desem-
pefio administrativo de los directores y
el grado de satisfaccion de los alumnos
de los colegios secundarios confesiona-
les salvadorefios (r =.599, p = .000).

Efectos sobre la percepcion
del nivel de desempefio
administrativo

No se observo una diferencia signi-
ficativa de percepcion estudiantil del ni-
vel de desempefio administrativo de los
directores entre las instituciones educa-
tivas estudiadas, ni entre los grados del
bachillerato.

Tampoco se observaron efectos sig-
nificativos del género ni de la religion
sobre la percepcion que tenian los es-
tudiantes del nivel de desempefio admi-
nistrativo de sus directores.

Efectos sobre la satisfaccion
de los estudiantes

Se observé una diferencia significa-
tiva del grado de satisfaccion entre los
alumnos agrupados segun el colegio
donde estudian (F = 13.138, p = .000).
Las categorias y los valores medios por
colegio fueron (a) el colegio A se ubicd
entre poco satisfecho y satisfecho (M =
2.67), (b) el colegio B se ubico entre las
categorias poco satisfecho y satisfecho
(M=2.69)y (c) el colegio C se ubico en
la categoria satisfecho (M = 3.03).

No hubo efectos sobre el grado de
satisfaccion de los alumnos de los cole-
gios secundarios del grado que cursan,
ni del género, ni de su religion.

Discusion

El desempeiio administrativo juega
un papel fundamental en la satisfaccion.
Esta conviccion genera la necesidad de
hacer un analisis de la situacion de los
colegios para estudiar de esta forma el
desempefio administrativo. Los direc-
tores de los colegios estudiados deben
preocuparse por reforzar los aspectos
mayores evaluados relacionados con
su nivel de desempefio administrativo
y obtener una mejor evaluacion de su
desempefio.

Schmelkes (1994) afirma que el di-
rector debe ser el primero y el mas com-
prometido con el proposito de mejorar
la calidad. Esto significa que el director
debe sentirse responsable de la calidad
educativa de esa escuela. Debe fungir
como auténtico lider, capaz de motivar,
facilitar, estimular el proceso de mejora-
miento de la calidad. En otras palabras,
desempeiia un papel de animador de sus
colegas y de los padres de familia; es
decir, es un animador de la comunidad
escolar.

De acuerdo con los resultados ob-
tenidos, los estudiantes evaluaron el
desempefio del director entre regular y
bueno. Las areas evaluadas como bue-
nas fueron sus relaciones tanto con los
padres como con los maestros, la orga-
nizacion de las actividades espirituales
y su participacion en ellas, ademas de
la motivacion que da a los estudiantes.
Las areas evaluadas como regulares
tienen que ver con la planificacion de
proyectos institucionales, organizacion
de actividades sociales, estudiantiles y
la organizacion de actividades recreativas.
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La medicion del desempeiio puede
ser definida como la medicion periddica
del progreso hacia objetivos de corto y
largo plazo, y el reporte de éstos resul-
tados para tomar decisiones en un inten-
to por mejorar el desempeiio (Poister,
2003). Barroso Castro y Armario (1999)
mencionan que la mejora de la calidad
de servicios se puede obtener actuando
sobre el desempefio del servicio como
sobre las expectativas del cliente. Es de-
cir, la empresa puede intentar mejorar
el nivel de calidad de sus servicios no
solo ofreciendo una mejor prestacion
del mismo, si no intentando moldear las
expectativas de los clientes.

El objetivo principal del presente
estudio fue conocer si existe relacion
entre la percepcion del nivel de desem-
pefio administrativo de los directores y
el grado de satisfaccion de los alumnos
de los colegios secundarios estudia-
dos. La investigacion realizada pone de
manifiesto que los alumnos evaluaron
entre regulares y buenas las acciones
relacionadas con el nivel de desempefio
administrativo y el grado de satisfac-
cion esta ubicado entre poco satisfecho
y satisfecho. Lo mas valioso de este
estudio fue comprobar que existe una
relacion positiva significativa entre las
variables nivel de desempefio y grado
de satisfaccion.
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