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Resumen
En el contexto internacional de las actividades educativas universitarias, se describe 

las características del servicio docente efectivo, en términos de proceso de enseñanza-
aprendizaje, desde la percepción de profesores, dada su relevancia para la educación. El 
objetivo general es identificar sus atributos en un mapa de consenso mediante técnicas 
inspiradas en la metodología de Elicitación de Metáforas de Zaltman, que destaca la 
relevancia del ámbito no-verbal en el levantamiento de información. Los hallazgos de 
este estudio es un mapa de los modelos mentales de los docentes sobre la percepción 
de un proceso de enseñanza-aprendizaje efectivo. La conclusión presenta elementos 
significativos para el diseño y desarrollo de programas de capacitación considerando 
la percepción de docentes, los cuales están orientados a promover la participación 
estudiantil como destino central de las prácticas docentes efectivas relacionadas con la 
flexibilidad, la confianza, la disposición y el provocar cambios en estudiantes. 

Palabras clave: Docente universitario; mapa de consenso; educación universitaria. 

Recibido: 24.05.22                  Aceptado: 18.07.22

*	 Doctor en Ciencias Logísticas y Supply Chain Management de la Universidad Bolivariana de Chile, Máster 
en Dirección y Administración de Empresas de la Universidad Jaume I de Castellón de la Plana de España. 
Profesor Asociado de la Universidad Tecnológica Metropolitana de Chile. Correo electrónico: mletzkus@
utem.cl ORCID: https://orcid.org/0000-0003-1984-8899

**	 Magíster en Dirección Estratégica de Recursos Humanos y Comportamiento Organizacional de la Pontificia 
Universidad Católica de Chile. Antropólogo Social de la Universidad de Chile. Profesor Asistente Adjunto 
de la Universidad Tecnológica Metropolitana de Chile. Correo electrónico: david.alvarez@utem.cl ORCID: 
https://orcid.org/0000-0002-6375-0461

***	 PhD in Management Sciences por ESADE Business School de España, Doctor en Ciencias de la Gestión 
por la Universidad Ramón Llull de España y Doctor en Empresa por la Universidad de Barcelona de España. 
Profesor Titular de la Universidad Andrés Bello de Chile. Correo electrónico: luis.araya@unab.cl ORCID: 
https://orcid.org/0000-0001-7574-3907 

****	 Máster en Dirección y Administración de Empresas de la Universidad Jaume I de Castellón de la Plana de 
España. Profesor Titular de la Universidad Tecnológica Metropolitana de Chile. Correo electrónico: mfuen-
tea@utem.cl ORCID: https://orcid.org/0000-0002-0490-1485

https://doi.org/10.52080/rvgluz.27.100.27
mailto:mletzkus@utem.cl
mailto:mletzkus@utem.cl
https://orcid.org/0000-0003-1984-8899
mailto:david.alvarez@utem.cl
https://orcid.org/0000-0002-6375-0461
mailto:luis.araya@unab.cl
https://orcid.org/0000-0001-7574-3907
mailto:mfuentea@utem.cl
mailto:mfuentea@utem.cl
https://orcid.org/0000-0002-0490-1485


1740

Letzkus-Palavecino, Manuel; Álvarez-Maldonado, David; Araya-Castillo, Luis y 
Fuentealba-Ubilla, María-Angélica 
Percepción del docente sobre un proceso de enseñanza-aprendizaje efectivo_______

• Esta obra está bajo una licencia de Creative Commons Atribución-CompartirIgual 4.0 Internacional (CC BY-SA 4.0)
https://creativecommons.org/licenses/by-sa/4.0/deed.es     https://www.produccioncientificaluz.org/index.php/rvg

Twitter: @rvgluz

University Teacher Consensus Map: 
Perceptions of the effective teaching-learning 
process

Abstract
In the international context of university educational activities, the characteristics of 

the effective teaching service are described, in terms of the teaching-learning process, 
from the perception of professors, given its relevance for education. The general 
objective is to identify its attributes in a consensus map using techniques inspired by 
Zaltman’s Metaphor Elicitation methodology, which highlights the relevance of the non-
verbal sphere in information gathering. The findings of this study is a map of teachers’ 
mental models about the perception of an effective teaching-learning process. The 
conclusion presents significant elements for the design and development of training 
programs considering the perception of teachers, which are aimed at promoting student 
participation as the central destination of effective teaching practices related to flexibility, 
confidence, willingness and provocation changes in students.

Keywords: University teacher; consensus map; university education.

1. Introducción
El objetivo general de la 

investigación es identificar las 
percepciones de los docentes 
universitarios, estableciendo un mapa de 
consenso sobre los elementos relevantes 
para implementar efectivamente los 
procesos de enseñanza-aprendizaje en 
carreras del área de administración y 
economía de la Universidad Tecnológica 
Metropolitana de Chile.

En el marco de este propósito, se 
reflexiona sobre el contexto educativo 
internacional actual, el cual persigue 
la calidad total bajo un fundamento 
organizacional, causa de que 
proveedores de la educación superior 
respondan a las expectativas y grado 
de satisfacción de sus usuarios finales 
(Suárez, 2013). En este orden de cosas, 

el cuerpo docente como parte integrante 
de los proveedores de la educación 
debiese satisfacer las expectativas 
de los estudiantes, derivando en la 
implementación de estrategias que 
requieren una participación por parte del 
usuario (Calabor, Mora y Moya, 2018).      

Desde este contexto, la presente 
investigación busca responder la 
pregunta ¿Cuáles son los atributos 
presentes en el servicio educativo, para 
que el docente perciba un proceso de 
enseñanza-aprendizaje efectivo? La 
metodología es de carácter cualitativa, 
mediante la aplicación de entrevistas en 
profundidad a una muestra intencionada 
de 10 docentes del área de negocios 
seleccionados por conveniencia 
según criterios institucionales de la 
Universidad Tecnológica Metropolitana 
de Chile, adaptando los parámetros 
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de la metodología no-tradicional 
y multidisciplinaria del marketing 
denominada Elicitación de Metáforas de 
Zaltman (Catchings-Castello, 2000), que 
destaca la importancia del ámbito no-
verbal y emocional en el levantamiento 
de información sobre percepciones. 

2. Procesos de Enseñanza-
Aprendizaje Efectivos

El conocimiento académico se ha 
convertido en un sistema internacional 
sometido a requerimientos públicos, los 
cuales regulan la agenda de formación 
e investigación científica, en el marco 
de los nuevos desafíos impuestos a 
las sociedades por los procesos de 
globalización y las tecnologías de la 
información (Reyna, 2018; Ahmed, 
2018; Yanti et al, 2019; Zakharova, 
2019; Rivas-Rebaque et al, 2019; 
Chuquihuanca et al, 2021).

La investigación científica está 
relacionada con las universidades y los 
cuerpos docentes (Zulkarnaen et al, 
2019; Yangali et al, 2020; Vargas-Pinedo 
et al, 2022), grupos los cuales se han 
enfrentado a problemáticas sociales en 
su ejercicio profesional en materia de 
diversidad e inclusión (Reyna, 2018; 
Ahmed, 2018; Yovkova y Peytcheva-
Forsyth, 2019; Moliner et al, 2020), por 
ejemplo, el desafío de competencia 
idiomática e informacional en contextos 
multiculturales (Plakhova et al, 2019; 
Bennasar et al, 2018).

En este escenario de nuevos 
desafíos contemporáneos para los 
cuerpos académicos, incorporar 
tecnologías de la información es 
fundamental para la inclusión de 
personas con diferentes capacidades, 
situaciones y características a procesos 
formativos (Yovkova y Peytcheva-
Forsyth, 2019; Durcheva et al, 2019; 

Holguin-Alvarez et al, 2021; Vargas-
Pinedo et al, 2022).

Es necesario considerar que 
para lograr un uso efectivo de estos 
recursos informáticos es importante la 
alfabetización digital y el desarrollo de 
capacidades en materia de tecnologías 
de la información (Gómez-Trigueros et 
al, 2019; Vilppu, 2019; Hernández et 
al, 2021), incluso permitiendo utilizar 
las redes sociales como herramienta 
pedagógica debido al componente 
motivacional que incorporan al proceso 
educativo (Santoveña-Casal y Bernal-
Bravo, 2019).

Junto a esto, existen datos abiertos 
para el uso público, susceptibles de ser 
incorporados en los procesos formativos 
y en las investigaciones científicas, que 
requieren de competencias digitales para 
su acceso y análisis (Rivas-Rebaque et 
al, 2019).

Fortalecer las capacidades 
docentes que demanda actualmente 
la realidad social internacional, como 
lo son las habilidades de idioma o 
informáticas (Hernández et al, 2021; 
Holguin-Alvarez et al, 2021; Hernández-
Vergel et al, 2022), es una necesidad 
fundamental debido al rol de liderazgo 
que el profesor desempeña, en que 
el aprendizaje imitativo y emocional 
le da un lugar preferente entre grupos 
de personas, generando un alto 
impacto en la sociedad, en términos de 
transferir valores y comportamientos de 
responsabilidad social con una dirección 
más allá del ejercicio pedagógico o la 
gestión académica (Krivokapic, 2018; 
Reyna, 2018; Suyitno et al, 2018; Zeng 
y Xu, 2019; García y Hernando, 2020; 
López-de-Arana Prado, 2020; Llorent, 
Zych y Varo-Millán, 2020).

Desde el punto de vista exclusivo 
del aprendizaje, el rol del profesor 
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también es fundamental para el logro 
de los resultados pedagógicos por 
parte del cuerpo estudiantil, siendo el 
actor principal disponible para resolver 
los problemas que se presentan en 
el proceso educativo (Morales, 2018; 
Yanti et al, 2019; Vargas-Pinedo et al, 
2022). También, se debe considerar 
que para el cuerpo estudiantil el rol del 
docente es diverso y multifacético, que 
puede ir desde el ámbito profesional 
hasta el personal, pasando por múltiples 
requerimientos sociales, personales y 
académicos (Martín, 2019).

En este nuevo escenario, la 
innovación en paradigmas, metodologías 
y técnicas de enseñanza es ineludible 
(Huilier, 2019; López-de-Arana Prado, 
2020), y la incorporación del uso de 
las tecnologías para el aprendizaje 
derivará en un empoderamiento de las 
comunidades educativas (Zulkarnaen et 
al, 2019).

Para asegurar la calidad de la 
educación (Wahyuni et al, 2019) en un 
nuevo escenario de innovación, se debe 
incentivar la investigación científica por 
parte del cuerpo docente y el análisis 
de la percepción en los participantes del 
proceso educacional (Yanti et al, 2019; 
Bozkuş, 2019; Toto, Kurniawati y Mustadi, 
2019; Anggoro, Widodo y Suhandi, 2019; 
Chuquihuanca et al, 2021), con un foco 
en la capacitación y formación continua 
del cuerpo académico (Wahyuni et al, 
2019) para el logro de un proceso de 
enseñanza-aprendizaje efectivo.

Desde esta perspectiva que otorga 
relevancia a los procesos de formación 
docente (Foote y Knaub, 2018), 
existen cuestionamientos y críticas 
a los mecanismos de capacitación 
contemporáneos (Morales, 2018), 
los cuales se visualizan como poco 
adaptados tecnológicamente en el nuevo 
escenario (Vilppu et al, 2019; Durcheva 

et al, 2019; Zulkarnaen et al, 2019), e 
incluso se sugiere entrenar a los docentes 
para que desarrollen competencias 
socioemocionales y no exclusivamente 
académicas (Llorent et al, 2020), por 
ejemplo, la motivación personal (Harris, 
2020), dado que el éxito del estudiante 
en términos académicos estaría 
relacionado con estas capacidades 
fuera de los contenidos tradicionales de 
la enseñanza disciplinar.

Las emociones juegan un rol 
fundamental en la práctica docente, 
desde las variables como agotamiento 
y bienestar (Bakioğlu, 2019; Fang et 
al, 2020; García et al, 2020), y están 
relacionadas con el éxito profesional 
y el rendimiento académico; de esta 
forma, la capacitación en materia 
de competencias socioemocionales, 
por ejemplo, confianza, disposición 
positiva, autoconocimiento, autocontrol, 
conciencia social, comportamiento 
prosocial, responsabilidad, entre otras, 
se transforma en un componente 
básico de los programas formativos 
contemporáneos, dado que las 
organizaciones educativas están 
orientadas a formar ciudadanos 
prosociales (Llorent et al, 2020), en un 
contexto en que las democracias y los 
procesos demográficos generan un 
empoderamiento de las comunidades 
educativas debido a la disponibilidad 
de datos abiertos en la sociedad del 
conocimiento (Rivas-Rebaque et al, 
2019).

En este marco de relevancia 
respecto de los procesos de formación 
continua y capacitación docente, es 
importante aplicar el mismo modelo de 
gestión organizacional, en términos 
de calidad total (Suárez, 2013), 
implementado para observar a los 
receptores estudiantiles del servicio 
educativo, al cuerpo académico que 
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provee del servicio pedagógico, el 
cual ocuparía el rol de cliente interno 
de la organización educativa, con el 
propósito de contribuir a diseñar y 
ejecutar programas de capacitación 
docente orientados a la satisfacción 
de los profesores destinatarios de 
las actividades de perfeccionamiento 
profesional.

La posibilidad de conocer al docente 
como cliente interno de la organización 
se puede desarrollar mediante técnicas 
tradicionales de recolección de 
recolección de información, por ejemplo: 
encuestas, entrevistas o grupos focales; 
sin embargo, aplicamos una técnica no-
tradicional originada en el marketing, la 
cual se presenta como una alternativa 
metodológica efectiva para conocer 
la subjetividad de grupos humanos, 
evitando caer en las limitaciones propias 
de los instrumentos más utilizados en la 
investigación científica (Zaltman, 2014; 
Wu, 2018; Álvarez-Maldonado et al, 
2021). Esta herramienta, denominada 
Elicitación de Metáforas de Zaltman se 
aplica actualmente en diferentes áreas 
de investigación como una forma de 
acceder a contenidos subjetivos que 
no se evidencian en otros instrumentos 
cuantitativos o cualitativos.

Mediante la aplicación de esta 
técnica no-tradicional, se identificaron 
los constructos mentales significativos 
del grupo en estudio, los cuales 
permiten describir la percepción de 
los docentes sobre un proceso de 
enseñanza-aprendizaje efectivo. 
En esta investigación emergieron 
inductivamente, producto de la 
codificación abierta aplicada en la 
técnica de Elicitación de Metáforas de 
Zaltman, siete categorías relevantes 
las cuales componen el consenso 
subjetivo del grupo: a) participación, b) 
confianza, c) disposición, d) aplicación, 

e) experiencia, f) provocar cambios y 
g) flexibilidad; las cuales se relacionan 
con el siguiente marco conceptual que 
las operacionaliza en las siguientes 
definiciones:

a) La participación, entendida como 
las prácticas que involucran activamente 
a estudiantes, es un aspecto central en el 
marco de la adquisición de competencias 
sociales (Crespo y Temiño, 2022).

b) La confianza, definida como 
el control de los contenidos de la 
cátedra, los procesos administrativos, 
la relación con los pares y el vínculo 
con la institución, desde un punto de 
vista disciplinar en que el profesional 
se sujeta al poder de la organización 
(Herrero, 2017)

c) La disiposición, entendida 
como una actitud orientada hacia 
el buen desempeño, junto con un 
comportamiento prosocial, el cual 
permitiría intensificar el desarrollo de 
las labores profesionales (Pérez et al, 
2017).

d) La aplicación, en contraste con 
las formas tradicionales de educación, 
que dejan escaso tiempo o espacio a 
las actividad prácticas y reflexivas sobre 
los contenidos establecidos formalmente 
(Helskog y Weiss, 2021).

e) La experiencia, entendida 
como un elemento fundamental de la 
formación profesional, incorporando las 
actividades laborales y las trayectorias 
en trabajos desarrollados fuera del aula 
(Ros-Garrido, 2021).

f) El provocar cambios, entendido 
como la finalidad del proceso educativo, 
el cual generaría modificaciones en la 
vida de estudiantes del servicio docente 
(García-Moro, 2021).

g) Flexibilidad, desde el punto de 
vista de la capacidad de adaptarse a los 
cambios de forma resiliente (Montero et 
al., 2019).
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Estas categorías delimitadas 
conceptualmente se identificaron 
de forma emergente e inductiva en 
la muestra de profesores, y luego 
delimitadas conceptualmente, con 
el propósito de comprender las 
percepciones de docentes sobre el 
proceso educativo.

3. Metodología de Elicitación 
de Metáforas de Zaltman

La metodología del presente 
estudio está inspirada en el enfoque 
de Elicitación de Metáforas de Zaltman 
(Zaltman, 2014; Wu, 2018; Álvarez-
Maldonado et al, 2021), adaptándolo 
a los requerimientos específicos de la 
investigación. Esta técnica accede a los 
contenidos relevantes de las personas, 
permitiendo diagramar modelos 
mentales de los individuos (Liu y Liu, 
2013) y comprender el comportamiento 
de las personas en diferentes contextos 
(Ling et al, 2009; Christensen y Olson, 
2002), mediante el abordaje de sus 
emociones en entrevistas estimuladas 
por imágenes. 

El fundamento de esta técnica se 
estructura en los siguientes elementos: 
primero, el pensamiento sucede 
basado en imágenes; segundo, que la 
comunicación es fundamentalmente no-
verbal; y, tercero, que en los discursos 
de las personas es posible convocar 
emociones mediante técnicas visuales 
(Zaltman, 2014; Zaltman, 1996; Zaltman 
y Higie, 1994, 1995; Catchings-Castello, 
2000; Chang, 2001; Álvarez-Maldonado 
et al, 2021). 

Cada individuo participante de la 
entrevista recolectó una cantidad de seis 
a ocho imágenes que representan su 
visión sobre un proceso de enseñanza-
aprendizaje efectivo. El procedimiento 
consistió en la presentación de las 

imágenes, realizando una serie de pasos 
reflexivos que orientaron la estructura 
de la entrevista en profundidad. La 
técnica se compone de 8 pasos flexibles 
(Álvarez-Maldonado et al, 2021), 
los cuales fueron adaptados a los 
requerimientos de los informantes clave.

Paso 1: El participante debe 
contar la historia de cada imagen que 
seleccionó previamente a la entrevista, 
las cuales son de seis a ocho unidades, 
explicando sus motivos de elegirlas y lo 
que representan de forma exhaustiva 
cada una.

Paso 2: El participante, junto 
al entrevistador, reflexionan sobre 
las imágenes que podrían haber 
sido seleccionadas pero que no se 
encuentran en la entrevista, las cuales 
podrían ser imágenes perdidas o no 
consideradas. Posteriormente, pueden 
ser representadas gráficamente 
e incluidas en el set de imágenes 
seleccionadas, repitiendo el paso 1.

Paso 3: Se reflexionan sobre las 
imágenes duplicadas y susceptibles de 
ser descartadas debido a la redundancia 
en lo que representan respecto de otras 
imágenes similares.

Paso 4. Esta es la etapa de 
creación de constructos o conceptos. 
Se deben seleccionar tres imágenes 
de forma azarosa, para relacionar 
dos y diferenciarla de la tercera 
generando categorías. También se 
permitió que el participante puede 
crear agrupaciones de más imágenes 
denominándolas y describiendo a estos 
grupos, constituyendo constructos 
representativos de forma iterativa y 
diferenciada de elementos fuera del 
conjunto que conforma el grupo de 
imágenes, explicando la diferencia.

Paso 5. El participante selecciona 
la imagen o las imágenes de mayor 
relevancia y más representativas hasta 
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el momento de la entrevista, y se le 
aplican ejercicios de distorsión, por 
ejemplo, preguntar por lo que sucedió 
antes y lo que sucedió después de la 
imagen, o ampliar el cuadro ficticiamente 
y preguntar qué se encontraría en 
el entorno extendido, entre otras 
posibilidades. 

Paso 6. El entrevistador invita al 
participante a crear una imagen mental 
y sensorial basada en la entrevista y 
temática de investigación, fundada en la 
evocación de sentidos y emociones.

Paso 7. El entrevistador invita al 
participante a crear y relatar una breve 
historia que represente la temática 
en investigación y la conversación 
desarrollada hasta el momento.

Paso 8. Finalmente, el participante 
crea un collage con todas las imágenes 
de la entrevista, jerarquizándolas según 
relevancia, y explica de forma exhaustiva 
el significado del conjunto colocando un 
título representativo.

Posterior a la realización de la 
entrevista, el discurso del informante 
es archivado en un registro de audio 
y transcrito a un documento de texto 
de forma literal con el objetivo de ser 
analizado mediante el software NVivo en 
función de sus segmentos significativos 
que, mediante metáforas, explicaciones 
o reflexiones, dieron cuenta de 
constructos temáticos y sus vínculos, 
creando una codificación emergente 
susceptible de interpretación y que 
fundamentará una gráfica en formato de 
red denominada mapa de consenso.

Los segmentos significativos 
fueron seleccionados y codificados 
mediante categorías emergentes de 
forma exhaustiva, generando una gran 
diversidad de constructos, presentes en 
mayor o menor medida en el conjunto 
de informantes, considerándose 
representativas las que están 

evidenciables en más de la mitad de 
la muestra. La forma de realizar esta 
operación consistió en seleccionar los 
segmentos agrupándolos en nodos 
significativos, los cuales después se 
analizaron en función de los traslapes 
mediante una matriz de codificación de 
las categorías emergentes del análisis.

La matriz de codificación permite 
observar la superposición o relación de 
las diferentes categorías utilizadas para 
codificar, dado que cada segmento puede 
referenciar a más de un código parcial 
o completamente. Cada entrevista, de 
una muestra intencionada de un total de 
10 informantes clave seleccionados por 
conveniencia según criterio institucional, 
fue analizada de esta forma, para 
posteriormente seleccionar los nodos y 
vínculos entre nodos más significativos 
del conjunto de entrevistas, presentes 
en más de la mitad de los informantes, 
creando de esta forma un mapa de 
consenso respecto de lo que los 
académicos visualizan como un proceso 
de enseñanza-aprendizaje efectivo.

4.  Percepción de Docentes 
sobre un proceso de 
Enseñanza-Aprendizaje 
Efectivo.

La aplicación de la Elicitación de 
Metáforas de Zaltman en la muestra 
intencionada de informantes clave 
seleccionada por conveniencia según 
criterio institucional, la cual se constituye 
de una cantidad de 10 docentes del 
área de administración y economía de la 
Universidad Tecnológica Metropolitana 
de Chile, permitió identificar variables 
claves, de forma inductiva, presentes 
en los discursos y modelos mentales 
de los prestadores de servicios 
pedagógicos. En la diversidad de datos 
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contenidos durante las exposiciones 
de los participantes de la investigación, 
fue posible identificar siete conceptos 
centrales que se reiteraban, de manera 
emergente, en los diferentes informantes, 
sus explicaciones y visualizaciones 
sobre un servicio efectivo, en términos 
de percepciones de un proceso de 
enseñanza-aprendizaje, los cuales 

estaban vinculados a otros conceptos 
también presentes de forma abundante 
en los discursos. La saturación temática 
y la agrupación de significados en 
un significante o concepto particular 
permitió construir el siguiente mapa que 
representa el modelo mental del grupo 
de participantes (Figura 1):

Figura 1
Modelo mental del docente sobre procesos de enseñanza-

efectivos

Fuente: Elaboración propia mediante Software NVivo

Este mapa representa los elemen-
tos y vínculos emergentes en los discursos 
del grupo de docentes participantes 

del estudio. Estos elementos tendrían 
una función de mapa mental, el cual es 
un instrumento susceptible de utilizar 
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para responder preguntas, agrupar 
información o plantearse reflexiones, 
similar a un mapa geográfico realizado 
por cartógrafos que nos permite llegar 
a puntos mediante una ruta de viaje, 
conectando elementos. De esta forma, 
los siete nodos presentes en el mapa y 
los vínculos podrían ser comprendidos 
como ciudades y rutas de viaje. Existen 
más elementos en los discursos de 
los docentes participantes del estudio, 
los cuales fueron descartados al no 
aparecer en por lo menos la mitad 
de los docentes, de la misma forma 
que se suprimen detalles de un mapa 
geográfico para cumplir una función 
genérica. A continuación, se detallan los 
elementos fundamentales presentes en 
los modelos mentales docentes:

a) Participación: Involucramiento 
de los usuarios finales estudiantiles en 
el desempeño docente. Este elemento 
se toma como un nodo central del mapa 
generado de forma consensuada entre 
los diferentes docentes, relacionándose 
con cinco otros elementos de forma 
directa: confianza, flexibilidad, provocar 
cambios, experiencia y aplicación. 
Las diferentes acciones del servicio 
tenderían a movilizarse en esta 
dirección: la participación. Junto a esto, la 
participación estudiantil es fundamental 
para la adquisición y desarrollo de 
competencias por parte de quienes 
reciben el servicio docente, en el marco 
de la satisfacción de los usuarios finales 
(Calabor et al, 2018; Crespo y Temiño, 
2022).

b) Confianza: Percepción de control 
sobre el servicio docente, en función 
de sus contenidos, procedimientos 
administrativos, pares profesionales 
y usuarios finales estudiantiles. Es un 
elemento movilizador que impacta en 
otros cuatro elementos: flexibilidad, 
provocar cambios, participación y 

disposición. Esto significa que la 
percepción del control es una variable 
importante en el momento de iniciar un 
servicio docente efectivo, lo cual está 
en sintonía con los conocimientos en 
materia de control disciplinario de las 
instituciones respecto de los sujetos 
profesionales (Herrero, 2017).

c) Disposición: Actitud del docente 
respecto de su desempeño profesional 
y su interacción social con los usuarios 
finales estudiantiles. Es un elemento 
movilizador que impacta en otros 
cuatro nodos: confianza, flexibilidad, 
experiencia y aplicación. Este elemento 
representa la dimensión relacional del 
docente, y permite vincularse con los 
usuarios del servicio, en el sentido de 
una actitud positiva orientada al buen 
desempeño, lo que permite intensificar 
el trabajo (Pérez et al, 2017), y el 
compromiso con un adecuado ejercicio 
de sus labores.

d) Aplicación: Capacidad de 
desarrollar ejercicios prácticos de 
desempeño en aula sobre la materia. 
Este es un elemento mediador entre 
Disposición y Participación, significa que, 
mediante la capacidad de desarrollar 
ejercicios prácticos sobre la materia 
en aula, se vincula la participación de 
los usuarios finales estudiantiles con la 
actitud del docente respecto de su propio 
desempeño profesional e interacción 
social con los mismos usuarios finales. 
Junto a esto, destaca la importancia de 
desarrollar un ámbito práctico y reflexivo 
respecto de los programas formativos 
con carencias en términos de aplicación 
de contenidos (Helskog y Weiss, 2021).

e) Experiencia: Trayectoria 
profesional del docente, la cual debe 
ser transferida al aula. Es un elemento 
secundario, en comparación con 
otros elementos movilizadores, que 
se relaciona con provocar cambios, 
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participación y disposición; sin embargo, 
la experiencia profesional es un elemento 
fundamental que debe incorporarse al 
ámbito académico (Ros-Garrido, 2021).

f) Provocar cambios: Impactar 
en usuarios finales estudiantiles, 
mejorando su capital humano. Es un 
elemento movilizador que se relaciona 
con: flexibilidad, confianza, participación 
y experiencia. Además, se considera 
una finalidad del proceso educativo, 
generando un cambio en la vida de 
las personas que participan del mismo 
(García-Moro, 2021).

g) Flexibilidad: Saber adaptarse 
a los requerimientos de contexto o de 
usuarios. Es un elemento movilizador 
que se relaciona con: confianza, 
disposición, participación y provocar 
cambios. En este ámbito, la capacidad 
de adaptación al cambio es fundamental 
para el desempeño profesional resiliente 
(Montero et al, 2019).

Los resultados permiten identificar 
los siguientes elementos movilizadores 
del servicio docente, que impactan en 
la totalidad de la prestación pedagógica: 
confianza, disposición, provocar 
cambios y flexibilidad. Esto significa 
que la percepción de control, posibilidad 
de adaptarse a contextos, la actitud de 
interacción social y el impacto positivo en 
los usuarios finales, permiten movilizar 
un servicio docente efectivo iniciando el 
proceso, el cual está orientado a generar 
mayor involucramiento de los usuarios 
finales en el mismo desempeño docente 

desarrollado en el servicio pedagógico, 
representado por el elemento de la 
participación (Calabor et al, 2018; 
Crespo y Temiño, 2022), lo cual requiere 
metodologías docentes activas con 
centralidad en el cuerpo estudiantil.

Elementos secundarios para 
destacar son el rol mediador de los 
ejercicios prácticos desempeñados en 
aula para que la disposición del docente 
y la interacción social se relacionen de 
forma efectiva con el involucramiento 
participativo del usuario en el servicio, 
en sintonía con la gestión de la calidad 
centrada en el usuario (Suárez, 2013); 
además, otro elemento es el de la 
experiencia, la cual al ser transferida al 
aula se relaciona con el elemento central, 
el cual es participación, y también se 
relaciona con la disposición misma del 
docente respecto de su desempeño 
y los impactos en los usuarios para 
provocar cambios. La totalidad de 
estas construcciones conceptuales son 
hallazgos emergentes evidenciados en 
la muestra de forma inductiva, los cuales 
se asociaron a antecedentes.

De esta forma, elementos para 
capacitar al cuerpo docente pueden 
ser cómo generar un mayor control 
del servicio, cómo mejorar la actitud 
profesional e interacción con los 
participantes, cómo adaptarse a nuevos 
contextos y requerimientos diversos, o 
como impactar significativamente en la 
vida del estudiante, más allá del aula 
(Figura 2)
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Figura 2
Proceso de enseñanza-aprendizaje efectivo según percepción 

docente

Fuente: Elaboración propia mediante Software Bizagi Modeler

Finalmente, mediante el mapa 
del modelo mental consensuado en 
los discursos de los participantes de 
la investigación, tenemos un recurso 
simplificado que contribuye a la 
definición de un proceso de enseñanza-
aprendizaje efectivo (Figura 2), desde 
la percepción de profesores sobre el 
servicio docente. En sintonía con el 
diagnóstico crítico sobre los procesos 
de formación actuales (Llorent et al, 
2020; Vilppu et al, 2019; Durcheva et 
al, 2019; Zulkarnaen et al, 2019; Foote 
y Knaub, 2018; Morales, 2018), se 
propone desarrollar las capacidades del 
cuerpo docente según las necesidades 
del entorno institucional diagnosticado 
por líderes de área y las posibilidades 
que presenta la visualización que tienen 
sobre la prestación de un servicio 
efectivo en términos de proceso y en 

función de un modelo de gestión de la 
calidad total.

5. Conclusiones

La importancia de la percepción 
del docente respecto de su propio 
desempeño y servicio prestado, en 
términos de proceso de enseñanza-
aprendizaje, radica en la posibilidad de 
implementar programas de capacitación 
y mejoramiento focalizado en áreas 
que contribuyan a la generación de un 
servicio docente efectivo considerando a 
usuarios. 

Particularmente el mapa de 
consenso generado en la investigación 
destaca la importancia del control, la 
disposición, el impacto en la vida de 
estudiantes y la flexibilidad, junto con 
la participación estudiantil como destino 
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central, al momento de movilizar un 
servicio de docente efectivo desde 
la óptica de procesos y gestión de la 
calidad total. 

En este sentido, los resultados 
permitieron identificar áreas relevantes 
para la intervención en materia de 
mejoramiento en el desempeño docente, 
considerando su percepción, las cuales 
pueden repercutir finalmente en una 
mayor participación de los usuarios 
finales con el servicio pedagógico 
prestado por los profesionales. 
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